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  ri.ca.fsiuhk@idanm(              اﺻﻔﻬﺎن)اﺳﺘﺎدﻳﺎر، دﻛﺘﺮاي ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ آﻣﻮزﺷﻲ، داﻧﺸﮕﺎه آزاد اﺳﻼﻣﻲ واﺣﺪ ﺧﻮراﺳﮕﺎن  .1
 ﻣﻌﺎوﻧﺖ ﭘﮋوﻫﺸﻲ  -داﻧﺸﻜﺪه ﻋﻠﻮم ﺗﺮﺑﻴﺘﻲ و رواﻧﺸﻨﺎﺳﻲ -داﻧﺸﮕﺎه آزاد اﺳﻼﻣﻲ واﺣﺪ ﺧﻮراﺳﮕﺎن-ﺧﻮراﺳﮕﺎن-اﺻﻔﻬﺎن: ﻧﺸﺎﻧﻲ (ﻣﺴﺌﻮلﻧﻮﻳﺴﻨﺪه * )
داﻧﺸـﮕﺎه آزاد اﺳـﻼﻣﻲ واﺣـﺪ  CDREﺳـﺎزﻣﺎﻧﻲ داﻧﺸـﮕﺎه آزاد اﺳـﻼﻣﻲ واﺣـﺪ ارﺳـﻨﺠﺎن،  ﭘﮋوﻫﺸـﮕﺮ ﻣﺮﻛـﺰ / ﻣﺮﺑـﻲ، ﻛﺎرﺷـﻨﺎس ارﺷـﺪ رواﻧﺸﻨﺎﺳـﻲ ﺻـﻨﻌﺘﻲ  .2
   moc.oohay@56nirsan_inamerhahG( اﺻﻔﻬﺎن)ﺧﻮراﺳﮕﺎن
ﻫﺪف ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ، ﺗﻌﻴﻴﻦ راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ، اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن  :ﻫﺪفزﻣﻴﻨﻪ و 
  . در ﺑﻴﻦ ﭘﺮﺳﺘﺎران ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي دوﻟﺘﻲ ﺷﻬﺮ ﺷﻴﺮاز ﺑﻮد و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ
ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ ﻛﺎرﺑﺮدي و از دﺳﺘﻪ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﺑﻮد ﻛﻪ ﺑﺼـﻮرت ﻣﻘﻄﻌـﻲ و در ﺳـﺎل  :ﻣﻮاد و روﺷﻬﺎ 
ﻧﻔﺮ از ﭘﺮﺳﺘﺎران ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي دوﻟﺘﻲ ﺷـﻬﺮ ﺷـﻴﺮاز  052ﻧﻤﻮﻧﻪ آﻣﺎري ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ را .  اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺖ 9831
در راﺳـﺘﺎي ﮔـﺮدآوري . س ﻓﺮﻣﻮل ﺗﻌﻴﻴﻦ ﺣﺠﻢ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ اﻧﺘﺨﺎب ﺷﺪﻧﺪﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﻲ دادﻧﺪ ﻛﻪ ﺑﺮ اﺳﺎ
اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن  -2،(2002)رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺗﻴﻠﻮر -1: ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ 3داده ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ از 
ﺗﺤﻠﻴﻞ داده ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ در دو ﺳﻄﺢ . اﺳﺘﻔﺎده ﮔﺮدﻳﺪ( 8002)رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻻﻳﺪن -3، و (3002)رادر
  .اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺖ 81sspsﺗﻮﺻﻴﻔﻲ و اﺳﺘﻨﺒﺎﻃﻲ ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﻧﺮم اﻓﺰار  
و ( r=0/044و <p0/10)ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﺸﺎن داد ﻛﻪ ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار و اﻋﺘﻤﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن  :ﻧﺘﺎﻳﺞ 
و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﺎ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ ( r=0/441و <p0/10)رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ 
ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺗﻮان ﭘـﻴﺶ ﺑﻴﻨـﻲ رﻓﺘـﺎر . راﺑﻄﻪ ﻣﻌﻨﺎدار آﻣﺎري وﺟﻮد دارد( r=0/541و <p0/10)
  . ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳﺘﺎران را دارا ﺑﻮد
ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ از رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار، ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒﺘﻲ ﺑـﺎ  اﻋﺘﻤـﺎد  ﭘﺮﺳﺘﺎرانادراك  :ﻧﺘﻴﺠﻪ ﮔﻴﺮي 
ﻤﭽﻨﻴﻦ اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﺸﺎن داد ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻫﺎﻳﻲ ﻛﻪ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان رﻫﺒـﺮي ﻫ. ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ دارد
ﺑﺮ اﺳﺎس ﺧﺪﻣﺖ ﮔﺰاري ادراك ﻣﻲ ﺷﻮﻧﺪ، ﺳﻄﻮح ﺑﺎﻻﺗﺮي از اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن و رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ را 
ﻋﻼوه ﺑﺮ اﻳﻦ، ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ از دﻳﺪﮔﺎه ﮔﺮﻳﻦ ﻟﻴﻒ ﻣﺒﻨﻲ ﺑﺮ اﻳﻨﻜﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﭘﻴﺸـﺎﻳﻨﺪي از . ﻧﺸﺎن ﺧﻮاﻫﻨﺪ داد
  .ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎﺳﺖ، و ﺟﻨﺒﻪ ﻫﺎي دﻳﮕﺮي از ﻣﺪﻟﻬﺎي رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار، ﺣﻤﺎﻳﺖ ﻛﺮدﻧﺪاﻋﺘﻤﺎد 
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  ﻣﻘﺪﻣﻪ
 در ﻗـﺎﻧﻮﻧﻲ  وﻇـﺎﻳﻒ  اﺟـﺮاي  ﻣﻨﻈـﻮر  ﺑﻪ ﻣﻌﻤﻮﻻً دوﻟﺘﻲ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي
 اراﺋـﻪ  و ﻣﺼـﻮب  ﻫـﺎي  ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ  دوﻟـﺖ، اﺟـﺮاي  اﻫﺪاف ﺑﻪ ﻧﻴﻞ ﺟﻬﺖ
 ﺗﻮﺟﻪ ﺑﺎ .ﭘﺮدازﻧﺪ ﻣﻲ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ ﺑﻪ و ﺷﻮﻧﺪ ﻣﻲ ﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﺮدم ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺎت
 و ﻋﻤﻮﻣﻲ ﻫﺰﻳﻨﻪ ﻫﺎي اﻓﺰاﻳﺶ دوﻟﺖ، ﻫﺎي ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ داﻣﻨﻪ ﮔﺴﺘﺮش ﺑﻪ
دوﻟﺘـﻲ  ﻫـﺎي  ﺳـﺎزﻣﺎن  ﺑـﻪ  ﺗﻮﺟﻪ ﺟﻬﺎن، و اﻗﺘﺼﺎدي ﺳﻴﺎﺳﻲ ﺷﺮاﻳﻂ
 ﻟـﺬا . اﺳـﺖ  ﻛـﺮده  ﭘﻴﺪا اﻫﻤﻴﺖ ﭘﻴﺶ از ﺑﻴﺶ ﻣﺨﺼﻮﺻﺎ ًﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎ
 ﻣـﻲ  ﻧﻈـﺮ  ﺑﻪ ﺿﺮوري ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻫﺎ ﻋﻤﻠﻜﺮد ﺑﻬﺒﻮد ﺟﻬﺖ ﺗﻼش در
 ﻫـﺎي  در اﻛﺜﺮ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎ ﺧﺼﻮﺻﺎ ًﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷـﻲ  .رﺳﺪ
. دارﻧـﺪ  ﻋﻬﺪه ﺑﺮ ﻣﺪﻳﺮان را ﻫﺎ ﻧﻘﺶ ﺗﺮﻳﻦ ﺣﺴﺎس و ﺗﺮﻳﻦ دوﻟﺘﻲ ﻣﻬﻢ
 ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﺎﻟﻘﻮه ﻧﻴﺮوﻫﺎي ﻛﻪ آورﻧﺪ ﻓﺮاﻫﻢ ﺷﺮاﻳﻄﻲ ﺑﺘﻮاﻧﻨﺪ ﻣﺪﻳﺮان اﮔﺮ
 ﺧﻮاﻫـﺪ  ﺑﻬﺒـﻮد  اﻳﻦ ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﻫـﺎ  ﻋﻤﻠﻜﺮد ﻣﺴﻠﻤﺎً ﻛﻨﻨﺪ، ﺑﺎﻟﻔﻌﻞ را
 و وﻇـﺎﻳﻒ  ﺑـﻪ  ﺧـﻮﺑﻲ  ﺑﻪ ﺑﺘﻮاﻧﻨﺪ ﻣﺪﻳﺮان اﻳﻨﻜﻪ ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﺑﺮاي .ﻳﺎﻓﺖ
 را اﺣﺴـﺎس  اﻳﻦ ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﺎﻳﺴﺘﻲ ﺑﭙﺮدازﻧﺪ ﻣﺤﻮﻟﻪ ﺧﻮد ﻫﺎي ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ
 .اﻋﺘﻤﺎد و ﺧﺪوم ﻣﺮدم ﻫﺴﺘﻨﺪ ﻗﺎﺑﻞ ﻣﺪﻳﺮاﻧﺸﺎن ﻛﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ داﺷﺘﻪ
 ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ ﺑـﺮ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن و ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ ﺑـﻴﻦ اﻋﺘﻤـﺎد
 اﻓـﻮل  ﺑﻨـﺎﺑﺮاﻳﻦ  .داﺷـﺖ  ﺧﻮاﻫﺪ زﻳﺎدي ﺗﺄﺛﻴﺮ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي دوﻟﺘﻲ
 اﻳﺠـﺎد  ﺑﺎﻋـﺚ  ﻛـﻪ  اﺳـﺖ  ﻣﺴـﺎﺋﻠﻲ  از ﻳﻜﻲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎ، در اﻋﺘﻤﺎد
 را ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎ ﻛﻨﺪ اﺟﺮاي و ﺷﻮد ﻣﻲ ﺗﻔﺎوت ﺑﻲ و اﻧﮕﻴﺰه ﻛﺎرﻛﻨﺎﻧﻲ ﺑﻲ
ﮔـﺮدد و در ﻣﻘﺎﺑـﻞ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﺑـﻲ اﻋﺘﻤـﺎد ﻧﺴـﺒﺖ ﺑـﻪ  ﻣـﻲ  ﺳﺒﺐ
ﺳﺮﭘﺮﺳﺖ و ﺳﺎزﻣﺎن ﻛﻪ ﺑﺨﺶ ﻛﻮﭼﻜﻲ از اﺟﺘﻤﺎع ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ، ﻫﻴﭻ 
اﻧﮕﻴﺰه و دﻟﺨﻮﺷﻲ اي ﺑﺮاي اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ اﺟﺘﻤﺎع و ﺟﺎﻣﻌـﻪ ﻧﺨﻮاﻫﻨـﺪ 
داﺷﺖ و اﻳﻦ ﻧﮕﺮش ﺑﻪ ﻣﻌﻨﺎي ﻋﺪم ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ 
 در اﻋﺘﻤـﺎد  ﻋﺪم و ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﻲ ﺗﻔﺎوﺗﻲ ﺑﻪ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﺎ ﺣﺎل .ﺧﻮاﻫﺪ ﺑﻮد
 ﻛـﻪ ﻫـﺮ دو ﺷـﻜﻞ  اﻳﻦ ﺑﻪ ﻧﻈﺮ و دوﻟﺘﻲ و آﻣﻮزﺷﻲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي
اﻋﺘﻤﺎد ﻳﻌﻨﻲ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن و رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ 
 روﻧﺪ ﻣﻲ ﺷﻤﺎر ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي ﻣﻮﺛﺮ ﻫﺎي وﻳﮋﮔﻲ از اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ،
 اﻟﮕﻮي ﺗﻮﺳﻌﻪ ﻛﻪ رﺳﺪ ﻣﻲ ﻧﻈﺮ ﺑﻪ اﺳﺖ، ﺷﺪه زﻳﺎدي ﺑﺮآﻧﻬﺎ ﺗﺄﻛﻴﺪ و
ﺑـﻲ  رﻓـﻊ  ﺑـﺮاي  ﺣـﻞ ﻣﻨﺎﺳـﺒﻲ  راه ﺗﻮاﻧـﺪ  ﻣـﻲ  ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار  رﻫﺒﺮي
دوﻟﺘﻲ ﻣﺨﺼﻮﺻﺎً ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎ و اﻓﺰاﻳﺶ  ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي در اﻋﺘﻤﺎدي ﻫﺎ
 ﻣﻮﺟـﺐ  ﺟـﻮ اﻋﺘﻤـﺎد  وﺟـﻮد  .ﮔـﺮدد  ﻣﺤﺴﻮب رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﻓﺮاﻧﻘﺸﻲ
روﺣﻴﻪ  ﺑﻬﺒﻮد ﻓﺮاﻧﻘﺶ، رﻓﺘﺎر ﺗﺼﻤﻴﻤﺎت، ﺑﻪ ﺗﻌﻬﺪ اﻃﻼﻋﺎت، ﺗﻘﺴﻴﻢ
 ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ ﺑﻪ رﻫﺒﺮي اﺛﺮﺑﺨﺶ و ﺷﻮد ﻣﻲ ﻧﻮآوري اﻓﺰاﻳﺶ و ﻛﺎرﻛﻨﺎن
 ﻋﺎﻣـﻞ  را ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ، اﻋﺘﻤـﺎد  اﻧﺪﻳﺸﻤﻨﺪان اﻳﻦ رو از ﻛﻨﺪ؛ ﻣﻲ ﻛﻤﻚ
 ﻓـﺮض  ﭘـﻴﺶ  ،رﻫﺒـﺮي  ﻫﺎي ﺳﺒﻚ ،ﺗﻌﺎرض و ﻫﻤﻜﺎري در ﻣﻬﻤﻲ
 ،ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻲ  ﺑﺎﻟﻨـﺪﮔﻲ  و ﺗﻐﻴﻴـﺮ  ،ﻛﺎرﻛﻨـﺎن  ﺑـﻪ  ﻧﺴﺒﺖ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻫﺎي
 در[. 2و  1]داﻧﻨﺪ ﻣﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻗﺮاردادﻫﺎي ارﺗﺒﺎﻃﺎت و ،ﻣﺸﺎرﻛﺖ
 ﻣﻮﻓﻘﻴـﺖ  ﺣﻴﺎﺗﻲ در ﻋﻨﺼﺮي ﻣﻨﺰﻟﻪ ﺑﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﻧﻴﺰ ﮔﺬﺷﺘﻪ ﺳﺎل 51
. اﺳـﺖ  ﮔﺮﻓﺘـﻪ  ﻗـﺮار  ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﺗﻮﺟﻪ ﻛﺎﻧﻮن در ﻫﺎ ﺳﺎزﻣﺎن
 اﻋﺘﻤﺎد زﻣﻴﻨﻪ در ﺗﺤﻘﻴﻘﺎت ﭼﺸﻤﮕﻴﺮ اﻓﺰاﻳﺶ ﻣﻌﺘﻘﺪﻧﺪ ﻛﻪ اي ﻋﺪه
 ﻛﻤﺒـﻮد  از ﻫـﺎ  ﻛـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن  داد ﻧﺴﺒﺖ واﻗﻌﻴﺖ اﻳﻦ ﺑﻪ ﻣﻲ ﺗﻮان را
 ﺑﺎﻳﺴـﺘﻲ  ﻟﺬا. ﺑﺮﻧﺪ ﻣﻲ رﻧﺞ ﺧﻮد ﻛﺎرﻛﻨﺎن و ﻣﺪﻳﺮان ﺑﻴﻦ در اﻋﺘﻤﺎد
 اﮔﺮ ﻛﻪ ﻣﺸﻜﻠﻲ ﻛﺮد، اراﺋﻪ ﻣﺸﻜﻞ اﻳﻦ رﻓﻊ ﻣﻨﻈﻮر ﺑﻪ ﻫﺎﻳﻲ راه ﺣﻞ
 ﺑﺴـﻴﺎري  زﻣﻴﻨـﻪ  اﺳـﺖ  ﻣﻤﻜـﻦ  آﻳﻨـﺪه  در ،ﻧﺸـﻮد  ﺗـﻮﺟﻬﻲ  آن ﺑﻪ
ﻛﺎرﻛﻨﺎﻧﻲ ﻛﻪ وﻗـﺖ و [. 3]آورد  ﻓﺮاﻫﻢ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎ در را ﻣﺸﻜﻼت
اﻧﺮژي ﺷﺎن را در ﻳﻚ ﺳﺎزﻣﺎن ﺳﺮﻣﺎﻳﻪ ﮔﺬاري ﻣﻲ ﻛﻨﻨـﺪ، اﻧﺘﻈـﺎر 
ﺰاﻳﻨـﺪه اي از اﻳـﻦ اﻧﺘﻈـﺎرات، ﺗﻮﺟـﻪ ﻓ. ﺑﺮﺧـﻮرد ﻣﻨﺼـﻔﺎﻧﻪ دارﻧـﺪ
رﻫﺒﺮان ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺗﻤﺮﻛﺰ ﺑـﺮ اﻧﺼـﺎف ادراك ﺷـﺪة ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﻣـﻲ 
ﺑﺮاي رﻫﺒﺮان و ﺳـﺎزﻣﺎن ﻫـﺎﻳﻲ ﻛـﻪ در ﺗﺸـﺨﻴﺺ اﻳـﻦ [. 4]ﻃﻠﺒﺪ
ﻣﻲ ﮔﺬارﻧـﺪ، ﭼـﻪ  اﻧﺘﻈﺎرات ﺷﻜﺴﺖ ﻣﻲ ﺧﻮرﻧﺪ و ﻳﺎ آﻧﻬﺎ را زﻳﺮ ﭘﺎ
ﺗﺤـﺖ ﭼﻨـﻴﻦ ﺷـﺮاﻳﻄﻲ ﻛـﻪ ﭘﻴﺎﻣـﺪﻫﺎ و روﻳـﻪ ﻫـﺎ . رخ ﻣﻲ دﻫـﺪ 
ﺮاي ﺗﻮﺟﻪ ﻧﺰدﻳﻚ ﺗﺮ ﺑـﻪ ﻏﻴﺮﻣﻨﺼﻔﺎﻧﻪ ادراك ﻣﻲ ﺷﻮﻧﺪ، ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑ
اﻋﻤﺎل رﻫﺒﺮ ﻣﺴﺘﻘﻴﻢ ﻳﺎ ﺳﺮﭘﺮﺳﺘﺸﺎن ﻧﺴﺒﺖ ﺑﻪ آﻧـﺎن، ﺑﺮاﻧﮕﻴﺨﺘـﻪ 
ﺳﺮﭘﺮﺳـﺘﺎن، ﻣﺴـﺘﻘﻴﻢ ﺗـﺮﻳﻦ ﻧﻤﺎﻳﻨـﺪﮔﺎن ﻳـﻚ [. 5]ﺧﻮاﻫﻨﺪ ﺷـﺪ 
ﺑـﻪ . ﺳﺎزﻣﺎن اﻧﺪ و اﻧﺘﻈﺎر ﻣﻲ رود ﺑﺮﺧﻮرد ﻣﻨﺎﺳـﺒﻲ ﻧﺸـﺎن دﻫﻨـﺪ 
 ﻣﺸـﻜﻞ  ﻛﻪ اﺳﺖ ﻣﻌﺘﻘﺪ ﻧﻴﺰ noskcirederF" ﻓﺮدرﻳﻜﺴﻮن"ﻋﻼوه، 
 و ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ ﺑﻴﻦ ﮔﺴﺴﺘﮕﻲ ﮔﺴﻴﺨﺘﮕﻲ و ،ﻋﻤﻮﻣﻲ اﻣﻮر اداره واﻗﻌﻲ
ﻗـﺮار  ﺗﻮﺟـﻪ  ﻣـﻮرد  ﺑﺎﻳﺴـﺘﻲ  ﻛﻪ آﻧﭽﻪ ﻧﺘﻴﺠﻪ در. اﺳﺖ ﻛﺎرﻛﻨﺎﻧﺸﺎن
 ﺻـﻮرت  ﺑـﻪ  ﻣﻴﺘﻮاﻧﻨـﺪ  ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﻫـﺎ  اﻳـﻦ  ﭼﮕﻮﻧـﻪ  ﻛﻪ آﻧﺴﺖ ،ﮔﻴﺮد
 ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰاري و  ،ﻫﻤﻜـﺎري  از ﻃﺮﻳـﻖ  ﮔـﺮوه  ﺗﻮﺳﻌﻪ ﺑﺮاي ارﮔﺎﻧﻴﻚ
 رﻫﺒـﺮي  ﺗـﻮان  ﻣـﻲ  ﭘـﺲ  .ﻛﻨﻨـﺪ  ﻋﻤـﻞ  و ﺳﻴﺴﺘﻢ اﻓﺮاد ﺑﻴﻦ ﺗﻮازن
 ﻫـﺎ در  ﺳـﺎزﻣﺎن  ﻣـﺪﻳﺮان  ﺑﺮاي وﻳﮋه اﻟﮕﻮﻳﻲ ﻋﻨﻮان ﺑﻪ را ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار
 ﺑـﻪ  ﻫﻤﻮاره ﻛﻪ ﻫﺴﺘﻨﺪ رﻫﺒﺮاﻧﻲ آل، اﻳﺪه رﻫﺒﺮان[.  6]ﮔﺮﻓﺖ  ﻧﻈﺮ
 ﻣﺘﻤﺎﻳـﻞ  ﻫـﺎ  آن و ﻣﻘﺎم ﺷﺄن ﺑﻪ اﺣﺘﺮام و ﭘﻴﺮوان ﺑﻪ رﺳﺎﻧﻲ ﺧﺪﻣﺖ
 ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﻇﺮﻓﻴﺖ ﺣﺪاﻛﺜﺮﺳﺎزي و ﺳﺎزﻣﺎن ﭘﻴﺸﺮﻓﺖ و رﺷﺪ ﺑﻪ ﺑﻮده،
ﺟﻪ، ارزﺷﻤﻨﺪي و ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ اﻧﻌﻜﺎس ﺗﻮ[. 7]دﻫﻨﺪ  ﻣﻲ ﺧﻮد اﻫﻤﻴﺖ
رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار در رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﺳﺮﭘﺮﺳﺖ، ﺣﺲ ﺧﻮﺑﻲ اﻳﺠﺎد ﻣﻲ 
اﻳﻦ ﺣﺲ، ﺣﺴﻲ از اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺮﭘﺮﺳﺖ و ﻣﺘﻌﺎﻗـﺐ آن [.  4]ﻛﻨﺪ
 روﻳﻜﺮدﻫﺎي[. 8]اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن را در ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺷﻜﻞ ﻣﻲ دﻫﺪ
 در ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﻣﻮﻟﺪ ﭘﺮورش در ﻣﻮاﻧﻌﻲ اﻳﺠﺎد ﺑﺎﻋﺚ رﻫﺒﺮي ﺑﻪ ﺳﻨﺘﻲ
 و ﻣـﻲ ﺷـﺪﻧﺪ  ﺑﺨﺼﻮص در ﻧﻈﺎم ﺳﻼﻣﺖﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷﻲ 
ﺑـﻪ  رﻫﺒـﺮي،  ﺑـﻪ  ﺟﺪﻳـﺪ  روﻳﻜﺮدﻫـﺎي  در ﻛـﻪ  اﺳـﺖ  ﺣـﺎﻟﻲ  در اﻳﻦ
ﺳﺎزي ﻛﺎرﻛﻨﺎن در ﻫﻤﻪ اﻣـﻮر  ﺗﻮاﻧﻤﻨﺪ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار، رﻫﺒﺮي ﺧﺼﻮص
 اﺳﺎﺳـﻲ  و ﻣﺤﻮري ﻋﺎﻣﻠﻲ از ﺟﻤﻠﻪ اﻓﺰاﻳﺶ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ،
 ﺷـﻜﻞ  دوران در ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار  رﻫﺒـﺮي  اﻟﺒﺘﻪ[. 9]رود  ﻣﻲ ﺷﻤﺎر ﺑﻪ
 ﺑﻪ را آن زﻳﺎدي ﺣﺎل ﻣﺤﻘﻘﺎن اﻳﻦ ﺑﺎ دارد؛ ﻗﺮار ﻮدﺧ ﻣﻔﻬﻮﻣﻲ ﮔﻴﺮي
ﺷﻨﺎﺳـﻨﺪ  ﻣـﻲ  ﺳـﺎزﻣﺎن  رﻫﺒـﺮي  زﻣﻴﻨﻪ در ﻣﻌﺘﺒﺮ ﻧﻈﺮﻳﻪ ﻳﻚ ﻣﻨﺰﻟﻪ
 در را ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي ﻧﻈﺮﻳﻪ ﻗﻮت ﻧﻘﻄﻪ "ﺑﺎس" ﻣﺜﺎل ﺑﺮاي[. 01]
 ﻧﻘﺸـﻲ  ﻣـﻲ ﺗﻮاﻧـﺪ  ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎ ﺗﻮﺳﻌﻪ در ﺻﻮرت ﻛﻪ داﻧﺪ ﻣﻲ اﻳﻦ
 [ .11]ﻛﻨـﺪ  اﻳﻔﺎﺟﻮاﻣﻊ  و ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ رﻫﺒﺮي آﻳﻨﺪه در ﺣﻴﺎﺗﻲ و ﻣﻬﻢ
 ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار، رﻫﺒﺮي ﻧﻈﺮﻳﻪ ﻣﻌﺮﻓﻲ ﺿﻤﻦ ﺗﺎ اﺳﺖ آن ﺑﺮ ﺣﺎﺿﺮ ﻣﻘﺎﻟﻪ
و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺮﭘﺮﺳـﺖ و  ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ اﻋﺘﻤﺎد ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺳﻪ ﺑﺮ آن را ﺗﺎﺛﻴﺮ
رﻓﺘــﺎر ﻣــﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤــﺎﻋﻲ اﺟﺘﻤــﺎﻋﻲ از دﻳــﺪﮔﺎه ﭘﺮﺳــﺘﺎران 


































3   ..ﻣﺤﻤﺪﻋﻠﻲ ﻧﺎدي و ﻧﺴﺮﻳﻦ ﻗﻬﺮﻣﺎﻧﻲ  در ﭘﺮﺳﺘﺎران راﺑﻄﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ، اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ     
ﺑﻮدﻧـﺪ  ﻣﺮاﺗﺒﻲ ﺳﻠﺴﻠﻪ ﻣﺪل ﺑﺮ ﻣﺒﺘﻨﻲ رﻫﺒﺮي ﺳﻨﺘﻲ ﻫﺎي ﻧﻈﺮﻳﻪ
 ﺑﺎﻻ از را دﺳﺘﻮرات و داﺷﺖ وﺟﻮد ﺳﺎزﻣﺎن رأس ﻫﺮم در ﻗﺪرت ﻛﻪ
 ﻳﻚ ﻋﻨﻮان ﺑﻪ ﺗﺮ ﭘﺎﺋﻴﻦ ﺳﻄﻮح در ﭘﻴﺮوان و ﻛﺮد ﻣﻲ دﻳﻜﺘﻪ ﭘﺎﺋﻴﻦ ﺑﻪ
 از ﮔﺬﺷﺘﻪ .اﻧﺪ ﺑﻮده دﺳﺘﻮرات اﻳﻦ از ﭘﻴﺮوي ﺑﻪ ﻣﻠﺰم ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ، ﻋﻀﻮ
 ﻛـﻪ  داﺷﺘﻪ آن ﺑﺮ را زﻳﺎدي ﻣﺤﻘﻘﺎن ﺗﻐﻴﻴﺮ ﺣﺎل در ﻛﺎر ﻣﺤﻴﻂ اﻳﻦ،
 و داده ﻗـﺮار  ﺑـﺎزﺑﻴﻨﻲ  ﻣﻮرد را رﻫﺒﺮي زﻣﻴﻨﻪ در ﺳﻨﺘﻲ ﻫﺎي ﺗﺌﻮري
 ﻋﺮﺿـﻪ  را ﻛـﺎر  و ﺗﺮﻛﻴﺐ ﻧﻴـﺮوي  دوره اﻳﻦ ﺑﺎ ﻣﺘﻨﺎﺳﺐ ﻫﺎي ﻧﻈﺮﻳﻪ
  [.21. ]ﻛﻨﻨﺪ
 اﺛﺮﺑﺨﺶ اﺧﻼﻗﻲ ﺳﺒﻚ ﻳﻚ ﻋﻨﻮان ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي ﻧﻈﺮﻳﻪ
 ﺑﺴﻴﺎر اﻫﻤﻴﺖ از رﻫﺒﺮي ﻫﺎي ﻧﻈﺮﻳﻪ ﺑﻴﻦ در ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و رﻫﺒﺮي در
 اﻳﺪه ﻫﺎي ﺳﺒﻚ از ﺗﻮان آﻧﺮا ﻳﻜﻲ ﺑﺎﺷﺪ ﻛﻪ ﻣﻲ ﻣﻲ ﺑﺮﺧﻮردار ﺑﺎﻻﻳﻲ
اﻳﻦ . آورد ﺷﻤﺎر ﺑﻪ (rotcaF namuH)اﻧﺴﺎﻧﻲ ﻋﻮاﻣﻞ ﺑﻪ ﺗﻮﺟﻪ در آل
. ﺷﺪ ﻣﻄﺮح faelneerGﻟﻴﻒ  ﮔﺮﻳﻦ ﺗﻮﺳﻂ ﺑﺎر ﻧﺨﺴﺘﻴﻦ ﻧﻈﺮﻳﻪ ﺑﺮاي
 ﺣﺴﺎب ﺑﻪ رﻫﺒﺮان ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﻋﻨﻮان ﺑﻪ ﺳﻨﺘﻲ در ﺳﺎﺧﺘﺎرﻫﺎي اﻓﺮاد
 detreveR)واروﻧﻪ ﻫﺮم" ﻣﺪل ﻛﻪ در اﺳﺖ ﺣﺎﻟﻲ در اﻳﻦ و آﻳﻨﺪ ﻣﻲ
 ﻟـﺬا . ﺷـﻮﻧﺪ  ﻣﻲ ﻗﻠﻤﺪاد ﺧﻮد ﭘﻴﺮوان ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮان (dimaryP
 ﻫـﺮم  ﭘـﺎﺋﻴﻦ  در ﻛـﻪ  دارﻧـﺪ  ﻧﻴـﺎز  رﻫﺒﺮاﻧﻲ ﺑﻪ ﻫﺎﻳﻲ ﭼﻨﻴﻦ ﺳﺎزﻣﺎن
 ﺧﻮد ﭘﻴﺮوان ﺑﻪ و داﺷﺘﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﺣﻀﻮر ﭘﺎﺋﻴﻦ ﺳﻄﻮح در و ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ
 و ﺟﻮﻫﺮه ذات را واروﻧﻪ ﻫﺮم ﻣﺪل ﺗﻮان ﻣﻲ درﻧﺘﻴﺠﻪ ﻛﻨﻨﺪ، ﺧﺪﻣﺖ
 ﺑﻪ ﺗﻮان ﻣﻲ را ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي. ﺷﻤﺎر آورد ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي
 اﺣﻴﺎء ﺗﺪرﻳﺞ ﺑﻪ ﻛﻪ آورد ﺷﻤﺎر ﺑﻪ ﻃﻮﻻﻧﻲ ﺑﺎ ﻗﺪﻣﺖ دﻳﺪﮔﺎﻫﻲ ﻋﻨﻮان
 در ﺗﺤـﻮل ﮔـﺮا  و آل اﻳـﺪه  ﻳﻚ روﻳﻜـﺮد  ﺻﻮرت ﺑﻪ ﻧﻴﺰ ﻧﻬﺎﻳﺖ در و
در  اﻧﺴـﺎﻧﻲ  ﻣﻨـﺎﺑﻊ  ﺗﻮﺳـﻌﻪ  اﻓـﺰون  روز ﻧﻴﺎزﻫـﺎي  ﺑـﻪ  ﭘﺎﺳﺦ راﺳﺘﺎي
 ﻋﻘﻴـﺪه  ﺑـﻪ [. 31]اﺳـﺖ  ﮔﺮدﻳﺪه ﻣﻄﺮح ﻣﺘﻐﻴﺮ ﻛﺎر و ﻛﺴﺐ ﻣﺤﻴﻂ
 ﺧـﺪﻣﺖ  ﺟﻮاﻣـﻊ  ﺑﻪ ﺷﺎﻳﺪ و ﺑﺎﻳﺪ ﻛﻪ ﻃﻮر آن ﻫﺎ ﺳﺎزﻣﺎن ﻟﻴﻒ ﮔﺮﻳﻦ
 ﻛﺮدن ﻃﺮح از را ﺧﻮد ﻫﺪف و اﻧﮕﻴﺰه رو، اﻳﻦ از [ .41]ﻧﻤﻲ ﻛﻨﻨﺪ 
 ﺗﺎﺛﻴﺮ و رﺳﺎﻧﻲ ﺧﺪﻣﺖ ﺑﻪ رﻫﺒﺮان ﺗﺸﻮﻳﻖ ،ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي ﻧﻈﺮﻳﻪ
 ﻫـﺪف  و را آرﻣـﺎن  ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ي ﺟﺎﻣﻌﻪ ﺧﻠﻖ و داﻧﺪ ﻣﻲ ﺟﺎﻣﻌﻪ ﺑﺮ
 اﻳـﻦ  ﺑـﻪ  دﺳﺘﻴﺎﺑﻲ راه ﺗﻨﻬﺎ او ﻋﻘﻴﺪه ﺑﻪ .اﺳﺖ داده ﻗﺮار ﺧﻮد ﻧﻬﺎﻳﻲ
 اﺳﺖ ﻫﺎﻳﻲ ﺳﺎزﻣﺎن در ﺗﻤﺎﻣﻲ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار داﺷﺘﻦ رﻫﺒﺮاﻧﻲ ،ﺟﺎﻣﻌﻪ
 ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار وي در ﺗﻌﺮﻳﻒ رﻫﺒﺮي[. 51]دارﻧﺪ ﺣﻀﻮر ﺟﺎﻣﻌﻪ در ﻛﻪ
 ، ﺧـﺪﻣﺖ  ﺑـﺮاي  ﻓـﺮد  ﻃﺒﻴﻌﻲ اﺣﺴﺎس ﺑﺎ اول در ﻣﺮﺣﻠﺔ: ﮔﻮﻳﺪ ﻣﻲ
 رﻫﺒـﺮي  ﺑﻪ اﺷﺘﻴﺎق را ﺑﻪ او آﮔﺎﻫﺎﻧﻪ اﻧﺘﺨﺎب ﺳﭙﺲ ﺷﻮد؛ ﻣﻲ ﺷﺮوع
 ﭘﻴـﺪا  ﺗﺠﻠـﻲ  ﺧﺎدم ﺗﻮﺳﻂ ﻛﻪ اﺳﺖ ﻣﺮاﻗﺒﺘﻲ در ﺗﻔﺎوت. ﻛﺸﺎﻧﺪ ﻣﻲ
 ﺷـﻮد  ﻣﻄﻤـﺌﻦ  ﻛﻨـﺪ  ﻣـﻲ  ﺳـﻌﻲ  اول ﻣﺮﺣﻠـﺔ  در و ﺧﺎدم ﻛﻨﺪ ﻣﻲ
 ﺑﻬﺘـﺮﻳﻦ . اﺳـﺖ  ﺑـﺮآورده ﺷـﺪه  ﻛﺎرﻣﻨﺪان ﺿﺮوري ﺑﺴﻴﺎر ﻧﻴﺎزﻫﺎي
 ﻣﺨﺪوﻣﺎن آﻳﺎ ﺷﻮد ﺑﺮرﺳﻲ ﻛﻪ اﺳﺖ آن ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي آزﻣﺎﻳﺶ
 ﺷـﺪن  ﺧـﺪﻣﺖ  ﺑﺮﻛﺖ ﺑﻪ آﻧﻬﺎ، آﻳﺎ ﻛﻨﻨﺪ؛ ﻣﻲ رﺷﺪ اﻧﺴﺎن ﺑﻪ ﺻﻮرت
 ﺷﺪن ﻣﺒﺪل ﺑﺮاي ﺗﺮ ﻣﺤﺘﻤﻞ و ﺗﺮ -ﻣﺴﺘﻘﻞ آزادﺗﺮ، ﻋﺎﻗﻠﺘﺮ، ،ﺳﺎﻟﻤﺘﺮ،
 را آل اﻳـﺪه  رﻫﺒـﺮان   maharGﮔﺮاﻫﺎم [. 61]ﻮﻧﺪﻣﻲ ﺷ ﺧﺎدﻣﺎن ﺑﻪ
 رﻫﺒـﺮي . ﻣﻲ داﻧﺪ ﺑﺨﺶ اﻟﻬﺎم و ﻋﻤﻠﮕﺮا ،yranoisiVﺑﺼﻴﺮ رﻫﺒﺮاﻧﻲ
 و ﺷـﺄن  ﺑـﻪ  اﺣﺘﺮام و ﭘﻴﺮوان ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺖ رﺳﺎﻧﻲ ﺑﻪ ﻫﻤﻮاره اﻳﺪه آل
 ﺑـﻪ  زﻳـﺎدي  ﺗﻤﺎﻳـﻞ  ﻫﻤـﻮاره  رﻫﺒـﺮان  اﻳـﻦ . اﺳﺖ اﺳﺘﻮار آﻧﻬﺎ ﻣﻘﺎم
ﻣـﻲ  ﻧﺸـﺎن  ﺳـﺎزﻣﺎن  ﭘﻴﺸﺮﻓﺖ و رﺷﺪ ﺑﺮ ﺗﺄﺛﻴﺮ و ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﭘﺮورش
 ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﻫﺎي ﻇﺮﻓﻴﺖ ﺣﺪاﻛﺜﺮ ﺑﻪ ﻣﻲ ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﻃﺮﻳﻖ اﻳﻦ از و دﻫﻨﺪ
 01 ،sraepSﻋـﻼوه ﺑـﺮ اﻳـﻦ، اﺳـﭙﻴﺮز  [.71]ﻳﺎﺑﻨﺪ دﺳﺖ ﻧﻴﺰ ﺧﻮد
: ﻋﺒﺎرﺗﻨـﺪ از  ﻛـﻪ  اﺳﺖ ﺑﺮﺷﻤﺮده ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮان ﺑﺮاي را وﻳﮋﮔﻲ
ﻣﺘﻘﺎﻋﺪ  -5آﮔﺎﻫﻲ  -4ﺷﻔﺎ ﺑﺨﺸﻲ  -3ﻫﻤﺪﻟﻲ  -2ﮔﻮش دادن  -1
ﺧﺪﻣﺖ  -8آﻳﻨﺪه ﻧﮕﺮي و دوراﻧﺪﻳﺸﻲ  -7ﻣﻔﻬﻮم ﺳﺎزي  -6ﺳﺎزي 
اﻳﺠـﺎد ﮔـﺮوه  -01ﺗﻌﻬﺪ ﺑـﻪ رﺷـﺪ اﻓـﺮاد  -9ﮔﺰاري و ﺳﺮﭘﺮﺳﺘﻲ 
 ﺑﺰرگ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰاراﻧﻲ ﺑﺰرگ، رﻫﺒﺮان اﻳﻦ روﻳﻜﺮد، اﺳﺎس ﺑﺮ[ . 81]
 اﺳـﺖ  ﻣﻌﺘﻘـﺪ  دراﻛﺮ .اﺳﺖ ﺑﻮده آﻧﻬﺎ ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﻛﻠﻴﺪ اﻳﻦ و اﻧﺪ ﺑﻮده
 ﺗﺴـﺎوي،  ﺑـﻪ  ﻛـﻪ  ﻫﺴـﺘﻨﺪ  ﻫﺎﻳﻲ ﺳﺎزﻣﺎن آﻳﻨﺪه، ﻫﺎي ﺳﺎزﻣﺎن ﻛﻪ
 در ﻛـﻪ  ﻫﺎﻳﻲ ﺳﺎزﻣﺎن. دﻫﻨﺪ ﻣﻲ اﻫﻤﻴﺖ اﻧﺼﺎف و ﺑﺮاﺑﺮي، ﻋﺪاﻟﺖ
 ﺑـﻪ  ﻧﺪاﺷـﺘﻪ،  ﭼﻨـﺪاﻧﻲ  ﻣﺮﺋـﻮس ﻛـﺎرﺑﺮد  و رﺋﻴﺲ اﺻﻄﻼﺣﺎت آﻧﻬﺎ
 ﭘﺘﺮﺳﻮن"[. 41]دﻫﻨﺪ ﻣﻲ ﻣﺪﻳﺮان ﻫﻤﺎﻧﻨﺪ ارزﺷﻬﺎﻳﻲ ﻧﻴﺰ ﻛﺎرﻛﻨﺎن
 ﻛـﺮد  اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي زﻣﻴﻨﻪ در ﻛﺎرﻛﺮدي اي ﻧﻈﺮﻳﻪ ﻧﻴﺰ "
ﻛﻪ  آﻓﺮﻳﻨﻲ، ﺗﺤﻮل رﻫﺒﺮي اﻳﻦ ﺑﺎورﻧﺪ ﻛﻪ ﺑﺮ "راﺳﻞ و ﭘﺘﺮﺳﻮن" و
رﻓﺘﺎرﻫـﺎي  ﺗﻮﺿـﻴﺢ  ﺑـﺮاي  دارد، دﻻﻟﺖ ﺳﺎزﻣﺎن در رﻫﺒﺮ ﺗﻤﺮﻛﺰ ﺑﺮ
 رﻫﺒـﺮي  ﻛـﻪ  ﺣـﺎﻟﻲ اﺳـﺖ  اﻳـﻦ در  ﻧﻴﺴـﺖ؛  ﻛـﺎﻓﻲ  دوﺳـﺘﺎﻧﻪ  ﻧﻮع
 ﺑـﻪ  را رﻓﺘﺎرﻫـﺎﻳﻲ  ﭼﻨـﻴﻦ  اﻳﻦ و دارد ﺗﻤﺮﻛﺰ ﭘﻴﺮوان ﺑﺮ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار
ﻧﻈﺮﻳﻪ  ﻃﺒﻖ ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي ﻫﺎي ﺳﺎزه. دﻫﺪ ﻣﻲ روﺷﻨﻲ ﻧﺸﺎن
 دوﺳـﺘﻲ،  ﻧـﻮع  ﻓﺮوﺗﻨﻲ، و ﺗﻮاﺿﻊ اﻟﻬﻲ، ﻋﺸﻖ: از ﻋﺒﺎرﺗﻨﺪ ﭘﺘﺮﺳﻮن
[. 9] ﺗﻮاﻧﻤﻨﺪﺳـﺎزي  و رﺳـﺎﻧﻲ  ﺧﺪﻣﺖ اﻧﺪاز، ﭼﺸﻢ اﻋﺘﻤﺎد، ﻗﺎﺑﻠﻴﺖ
اﻣﺮوزه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺑﺮاي ارﺗﻘﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻧﻴﺎزﻣﻨﺪ اﺑﺰارﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠـﻒ از 
اﻋﺘﻤـﺎد ﻧﻈﻴـﺮ [. 91]ﺟﻤﻠﻪ اﺳﺘﻘﺮار اﻋﺘﻤﺎدﺳﺎزي در ﺳﺎزﻣﺎن اﺳﺖ
. ﻫﻮاﺳﺖ، ﻫﻤﺔ اﻧﺴﺎﻧﻬﺎ وﻗﺘﻲ ﺑﻪ آن ﺗﻮﺟﻪ دارﻧﺪ ﻛـﻪ وﺟـﻮد ﻧـﺪارد 
ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻣﺎﻧﻨﺪ اﻋﺘﺒﺎر، ﻣﺘﺎﻋﻲ ﮔﺬرا درون ﻫﺮ ﺳﺎزﻣﺎن اﺳﺖ و ﺑﺎﻳﺪ 
ﭘﺮورش ﻳﺎﺑﺪ و ﻧﻮﺳﺎزي ﺷـﻮد ﺑﺮاي ﺧﺪﻣﺖ و رﺷﺪ ﺑﻪ ﻃﻮر ﻣﺴﺘﻤﺮ 
اﻋﺘﻤﺎد ﻳﻚ ﺳﺎﺧﺘﺎر ﭼﻨﺪ ﺑﻌﺪي اﺳﺖ ﻛﻪ در ﻧﻈﺮﻳﻪ ﻣﺒﺎدﻟـﻪ [. 02]
اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﻪ ﺳﺨﺘﻲ ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻪ و ﺷـﻜﻠﻲ از ﺗﺒـﺎدل 
اﺳﺖ ﻛﻪ ﺑﻪ دو ﺻﻮرت ارﺗﺒﺎط ﺗﺒﺎدﻟﻲ ﺑﻴﻦ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن و ﺳـﺎزﻣﺎن و 
ارﺗﺒﺎط ﺗﺒﺎدﻟﻲ ﭘﻮﻳﺎ ﻣﻴﺎن ﻛﺎرﻛﻨﺎن و ﻣﺪﻳﺮان ﺗﺒﻴﻴﻦ ﮔﺮدﻳﺪه اﺳـﺖ 
 ﺑﺎﻋـﺚ  ﻛـﻪ  اﺳـﺖ  ﺟﻤﻌـﻲ  ﻧﮕﺮﺷﻲ ﺳﻴﺴﺘﻢ، ﻳﻚ در ﺘﻤﺎداﻋ[. 12]
 ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي در. ﺷﻮد ﻣﻲ ﭘﺬﻳﺮي و ﻣﺨﺎﻃﺮه ﺧﻼﻗﻴﺖ اﺑﺘﻜﺎر، ﺗﺮوﻳﺞ
 ﻛﻤﺘـﺮي  ﺑﺎ دﻗﺖ اﻃﻼﻋﺎت ﺗﺴﻬﻴﻢ ﭘﺎﻳﻴﻦ، ﺳﻴﺴﺘﻤﻲ اﻋﺘﻤﺎد داراي
 ﺑﻪ اﻏﻠﺐ ﻛﺎري ﮔﺮوه ﻳﻚ اﻋﻀﺎي ﭘﺎﻳﻴﻦ اﻋﺘﻤﺎد و ﻣﻲ ﭘﺬﻳﺮد ﺻﻮرت
 در ﺑـﺎ اﻳـﻦ وﺟـﻮد، اﻋﺘﻤـﺎد  [. 22]ﺷﻜﺴﺖ ﻧﻬﺎﻳﻲ آن ﻣﻲ اﻧﺠﺎﻣﺪ
 ﺑـﺮاي  اﺻـﻠﻲ  ﻛﻠﻴـﺪ  و ،اﺳﺖ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﺮاي ﻣﻬﻤﻲ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ﺑﺮﮔﻴﺮﻧﺪه
 اﻋﺘﻤـﺎد  ﭘـﺎﻳﻴﻦ  ﺳـﻄﺢ . رود ﻣﻲ ﺷﻤﺎر ﺑﻪ ﺑﻴﻦ ﻓﺮدي رواﺑﻂ ﺗﻮﺳﻌﻪ
 ﺳـﺎزﻣﺎن  را در اﻃﻼﻋـﺎت  ﺟﺮﻳـﺎن  ﻛﺎرﻛﻨـﺎن  ﻛـﻪ  ﮔـﺮدد  ﻣـﻲ  ﺑﺎﻋﺚ
 ﭘﻴـﺪا  رواج ﻛﺎرﻛﻨـﺎن  ﺑـﻴﻦ  در ﺑﺪﮔﻤﺎﻧﻲ و ﺳﻮءﻇﻦ و ﻛﻨﻨﺪ ﻣﻨﺤﺮف
 ﺗﺼﻤﻴﻤﺎت و ﺑﺮود ﺑﻴﻦ از ﺳﺎزﻣﺎن در ﺻﺎدﻗﺎﻧﻪ و ارﺗﺒﺎﻃﺎت ﺑﺎز و ﻛﻨﺪ


































4  . .38، ﺷﻤﺎره ﻣﺴﻠﺴﻞ3109ﭘﺎﻳﻴﺰ،  3ﻫﻢ، ﺷﻤﺎره ﺳﺎل د  ارﮔﺎن رﺳﻤﻲ اﻧﺠﻤﻦ ﻋﻠﻤﻲ اداره اﻣﻮر ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي اﻳﺮان     
 ﻫﺎ و ﺗﻴﻢ ،ﻫﻤﻜﺎران ﮔﻮﻧﺎﮔﻮن ﺳﻄﻮح ﺗﻌﺎﻣﻼت ﺑﻪ ﺑﻮده، ﺳﻄﺤﻲ ﭼﻨﺪ
 زﻣـﺎﻧﻲ  اﻋﺘﻤـﺎد  ﺟﻮ[. 42]ﺷﻮد  ﻣﻲ ﻣﺮﺑﻮط ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ درون ﺳﻄﻮح
 ﺑﻮده آن اﻧﺠﺎم ﺑﻪ ﻣﺘﻌﻬﺪ ﻛﻪ را آﻧﭽﻪ ﻛﻪ ﻣﺪﻳﺮان آﻳﺪ ﻣﻲ وﺟﻮد ﺑﻪ
 "راﺳـﻞ ". ﺑﻴﻨـﻲ ﺑﺎﺷـﺪ  ﭘﻴﺶ ﻗﺎﺑﻞ رﻓﺘﺎرﺷﺎن و دﻫﻨﺪ اﻧﺠﺎم را اﻧﺪ
[. 52]اﺳـﺖ  ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار  رﻫﺒـﺮي  ﺟـﻮﻫﺮه  اﻋﺘﻤﺎد ﻛﻪ اﺳﺖ ﻣﻌﺘﻘﺪ
 ﻫـﻢ  ﺗـﻮان  ﻣـﻲ  را ﺧﺪﻣﺘﮕـﺬار  رﻫﺒﺮي ﻛﻪ اﺳﺖ ﺑﺮ آن ﻟﻴﻒ ﮔﺮﻳﻦ
 ﺑﻪ ﺗﻮﺟﻪ. آورد ﺑﻪ ﺷﻤﺎر ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ اﻋﺘﻤﺎد ﺛﻤﺮه و ﻣﻴﻮه ﻫﻢ و ﻣﻘﺪﻣﻪ
 ﺑـﺮ  ﭘﻴـﺮوان  ﻣﻨﺎﻓﻊ داﻧﺴﺘﻦ ﻣﻘﺪم و ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮان در دﻳﮕﺮان
 در اﻋﺘﻤـﺎد  ﺟـﻮ  اﻳﺠـﺎد  را در اﺳﺎﺳﻲ ﻧﻘﺸﻲ رﻫﺒﺮ، ﻣﻨﺎﻓﻊ ﺷﺨﺼﻲ
ﻗﻠﻲ ﭘﻮر، ﭘﻮرﻋﺰت و ﺣﻀﺮﺗﻲ در ﭘـﮋوﻫﺶ [. 41]ﺳﺖ دارا ﺳﺎزﻣﺎن
 و ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار  ﻣﻴـﺎن رﻫﺒـﺮي  ﻗـﻮي  اي ﺧﻮد درﻳﺎﻓﺘﻨﺪ ﻛﻪ راﺑﻄـﻪ 
ﻣﻮﻓﻘﻴـﺖ ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ و رﻫﺒـﺮي در  (.2)وﺟﻮد دارد ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ اﻋﺘﻤﺎد
ﮔﺮو اﻋﺘﻤﺎد اﺳﺖ؛ ﭼﺮا ﻛﻪ ﻧﻘﺶ ﻣﻬﻤﻲ را در ﺗﻜﺎﻣـﻞ رواﺑـﻂ اﻳﻔـﺎ 
 ﻣﺘﻘﺎﺑـﻞ  ﭼﺮﺧﺸـﻲ  ﻓﺮاﻳﻨـﺪ  ﻳﻚ ﻓﺮد در دو ﻣﻴﺎن اﻋﺘﻤﺎد. ﻣﻲ ﻛﻨﺪ
 دﻳﮕـﺮي  رﻓﺘـﺎر  ﻣـﻮرد  در ﻓـﺮد  اﻧﺘﻈﺎرات ﻳﻚ ﺑﺎ و ﮔﻴﺮد ﻣﻲ ﺷﻜﻞ
ﺑﺮ ﻃﺒﻖ ﻧﻈﺮﻳﻪ ﻣﺒﺎدﻟﻪ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﻴﺮوان، راﺑﻄﻪ ﺑـﺎ . ﺷﻮد ﻣﻲ ﺷﺮوع
وراي ﻳﻚ ﻗـﺮارداد اﻗﺘﺼـﺎدي و ﺑـﺮ ﻣﺒﻨـﺎي اﻋﺘﻤـﺎد، رﻫﺒﺮﺷﺎن را 
 وﻗﺘـﻲ [. 5]ﺣﺴﻦ ﻧﻴﺖ و ادراك ﺗﻌﻠﻖ ﻣﺘﻘﺎﺑﻞ ﺗﺼـﻮر ﻣـﻲ ﻛﻨﻨـﺪ 
 ﻛﻨﺘﺮل ﻛﻪ ﻫﺴﺘﻨﺪ ﻛﻨﻨﺪ ﻣﻄﻤﺌﻦ ﻣﻲ ﭘﻴﺪا اﻋﺘﻤﺎد ﻳﻜﺪﻳﮕﺮ ﺑﻪ اﻓﺮاد
. ﺧﻮاﻫﺪ ﻛـﺮد  ﻋﻤﻞ ﺗﻌﻬﺪاﺗﺶ ﺑﻪ دﻳﮕﺮ ﻓﺮد زﻳﺮا ﺑﺎﺷﺪ، ﻧﻤﻲ ﺿﺮوري
 ﻣـﻲ  لاﺳـﺘﺪﻻ  smailliW & ialliP ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﭘﻴﻼﻳـﻲ و وﻳﻠﻴـﺎﻣﺰ 
 ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻨﺼﻔﺎﻧﻪ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ  آﺛﺎر و ﭘﻴﺎﻣﺪﻫﺎ ﭘﺮاﻛﻨﺪﮔﻲ ﻛﻪ زﻣﺎﻧﻲ ﻛﻨﻨﺪ
[. 62]ﺷـﺪ  ﺧﻮاﻫﺪ ﺣﺎدث اﻋﺘﻤﺎد از ﺑﺎﻻﺗﺮي ﺳﻄﻮح اﺣﺘﻤﺎﻻً ﺷﻮﻧﺪ،
راﺑﻄـﻪ ﻗـﻮي اي notsniW & hpesoJ ﺑﻪ زﻋﻢ ﺟـﻮزف و وﻳﻨﺴـﺘﻮن 
ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار و اﻋﺘﻤﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ و اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن 
ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻣﻌﺘﻘﺪﻧﺪ ﻛﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺮ ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ . وﺟﻮد دارد
ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻣﻲ ﮔﺬارد و ﺑﻪ اﻳﺠﺎد اﻋﺘﻤﺎد در ﺑـﻴﻦ اﺷـﺨﺎص و ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ 
ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮان ﺑﻴﺎن ﻣـﻲ دارﻧـﺪ ﻛـﻪ [. 52]ﻛﻤﻚ ﻣﻲ ﻛﻨﺪ
ﺘﻤـﺎد از ﻳـﻚ ﺳـﻮ ﺑـﺎ راﺑﻄـﻪ ﺑـﻴﻦ ﻧﻈﺮﻳﻪ رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار و اﻋ 
رﻫﺒﺮان و ﻛﺎرﻛﻨﺎن و از ﻃـﺮف دﻳﮕـﺮ ﺑـﻪ راﺑﻄـﻪ ﺑـﻴﻦ رﻫﺒـﺮان و 
ﺳـﺎزﻣﺎن ﻣـﺮﺗﺒﻂ ﻫﺴـﺘﻨﺪ؛ ﻛـﻪ ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒﺘـﻲ ﺑـﻴﻦ ادراك 
ﻛﺎرﻛﻨﺎن از رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار  و اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ وﺟـﻮد دارد، 
ﺑﻄﻮرﻳﻜﻪ ادراك ﻛﺎرﻛﻨﺎن از رﻫﺒﺮي  ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﻣﻨﺘﺞ ﺑـﻪ ﺳـﻄﻮح 
ﻧﺎﻇﺮ ﻣﻲ ﮔـﺮدد در ﺣـﺎﻟﻲ ﻛـﻪ ادراك ﻋـﺪم  ﺑﺎﻻﺗﺮي از اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ
رﻓﺘﺎر رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎﻋﺚ از ﺑﻴﻦ رﻓﺘﻦ راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ رﻫﺒـﺮان و 
ﺑﻪ ﻃـﻮر . ﻛﺎرﻛﻨﺎن در ﻧﻈﺮﻳﻪ اﻋﺘﻤﺎد و رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﻣﻲ ﺷﻮد
ﻛﻠـﻲ ﺗﺌـﻮري اﻋﺘﻤـﺎد، ﻧﺸـﺎن از آن دارد ﻛـﻪ رﻓﺘـﺎر ﻧـﺎﻇﺮ ﻧﻘـﺶ 
. [03،  92،  82،  72]ﻣﻌﻨﺎداري در ﺗﻮﺳﻌﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ دارد 
ﺑﺴﻴﺎري از ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮان اﻇﻬﺎر ﻣﻲ دارﻧﺪ ﻛﻪ اﻳﻦ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﺑﺴﻴﺎر ﻣﻬـﻢ 
ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻲ ﮔﺮدد ﭼﻮن ﻳﻚ ﺣﻤﺎﻳﺖ ﺗﺠﺮﺑﻲ ﺑﺮاي ﻣﺪﻟﻬﺎﻳﻲ اﺳﺖ ﻛﻪ 
ﻧﺸﺎن ﻣﻲ دﻫﻨـﺪ رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار ﻳﻜـﻲ از رﻓﺘﺎرﻫـﺎي ﺧـﺎص 
[. 13]رﻫﺒﺮي ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ ﻛﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ دﻳﮕﺮان را ﻓـﺮاﻫﻢ ﻣـﻲ آورد 
ﻛـﻪ رﻫﺒـﺮي  ﻧﻴـﺰ ﺧـﻮد درﻳﺎﻓـﺖ ( 7991) faelneerGﮔﺮﻳﻦ ﻟﻴﻒ 
ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﻫﻢ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻳﻚ ﻣﺤﺼﻮل و ﭘﻴﺸـﺎﻳﻨﺪي از رﻫﺒـﺮي و 
ﻫﻢ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎﺳﺖ؛ ﻛﻪ اﻳـﻦ ﻳﺎﻓﺘـﻪ ﻧﻴـﺰ اﻳـﻦ ﺣﻘﻴﻘـﺖ را 
روﺷﻦ ﻣﻲ ﺳﺎزد ﻛﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ادراك ﻗﺎﺑﻠﻴﺖ اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ 
ﻧﺎﻇﺮ را اﻓﺰاﻳﺶ ﻣﻲ دﻫﺪ ﻛﻪ اﻳﻦ ارﺗﺒﺎط دوﺟﺎﻧﺒﻪ اي ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑـﻪ 
ﻳﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑـﻪ ﻋﻨـﻮان ﻳـﻚ ﺑﻨﺎﺑﺮا[. 33،23]ﻧﺎﻇﺮ دارد 
ﻣﺘﻐﻴﺮ ﻣﻬﻢ در ﺑﻮﺟﻮد آوردن ﻓﻬﻢ، ﺗﻮﺳﻌﻪ و ﻧﮕﻬﺪاري اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ 
ﺑﻌﻼوه ﺑﺮاي اﻳﻨﻜـﻪ ﻳـﻚ ﺳـﺎزﻣﺎن [.  52]ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻲ ﮔﺮدد
اﺛﺮﺑﺨﺶ ﺑﺎﺷﺪ، ﻧﻴﺎزﻣﻨﺪ آن اﺳﺖ ﻛﻪ اﺳـﺘﻌﺪادﻫﺎ و ﺗﻮاﻧـﺎﻳﻲ ﻫـﺎي 
. ﺧﺎص ﻛﺎرﻛﻨﺎﻧﺶ را ﺗﺸﺨﻴﺺ دﻫﺪ، ﺑﻜـﺎر ﺑﮕﻴـﺮد و ﺗﻮﺳـﻌﻪ دﻫـﺪ 
ان ﻣـﻲ ﺗﻮاﻧﻨـﺪ ﻧﻘـﺶ ﻣﻬﻤـﻲ در ﻛﻤـﻚ ﻛـﺮدن ﺑـﻪ ﭼﺮاﻛﻪ رﻫﺒﺮ
[. 43]ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺟﻬﺖ ﻓﻬﻢ ﺗﻮاﻧﺎﻳﻲ ﻫﺎي ﺑﺎﻟﻘﻮه ﺷﺎن داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷـﻨﺪ 
رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺮ ﺗﻮﺳﻌﻪ ﺗﻮاﻧﺎﻳﻲ ﻫﺎي ﺑـﺎﻟﻘﻮه ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﻧﻈﻴـﺮ 
اﺛﺮﺑﺨﺸﻲ در ﻛﺎر، ﻣﺒﺎﺷﺮت ﻫﺎ و رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﺧـﻮد 
[. 53]اﻧﮕﻴﺨﺘﮕﻲ و ﺗﻮاﻧﺎﻳﻲ ﻫﺎي ﻣﺪﻳﺮﻳﺘﻲ ﺑﺮاي آﻳﻨﺪه ﺗﻤﺮﻛﺰ دارد
اﻧﮕﻴﺨﺘﮕﻲ و اﻫﻤﻴﺖ  –ارزﺷﻤﻨﺪي، ﺧﻮد  -زﻣﺎﻧﻲ ﻛﻪ ﻣﺪﻳﺮان ﺧﻮد
اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﻮدن را در ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﭙﺮوراﻧﻨـﺪ، در ﻣﻘﺎﺑـﻞ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﺑـﻪ 
ارزﺷﻬﺎي ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻣﺘﻌﻬـﺪﺗﺮ ﻣـﻲ ﺷـﻮﻧﺪ، ﺧﻮاﺳـﺘﺎر اﺑﻘـﺎ ﻧﻤـﻮدن 
ﺳﻄﻮح ﻋﻤﻠﻜﺮد ﺑﺎﻻﺗﺮي در ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻲ ﺷﻮﻧﺪ و ﻣـﺪﻳﺮان ﺧـﻮد را 
ﺑـﻪ زﻋـﻢ [.  53]ﻣـﻲ دﻫﻨـﺪ  اﻟﮕﻮﻳﻲ ﺑﺮاي ﺑﺮﺧﻮرد ﺑﺎ اﺟﺘﻤﺎع ﻗـﺮار 
، رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎﻋﺚ (8002) la te nediLﻻﻳﺪن و ﻫﻤﻜﺎران 
رﻓﺘﺎرﻫـﺎي ﻣـﺪﻧﻲ  -1: ﻧﺘﻴﺠﻪ ﺑﺴﻴﺎر ﻣﻬﻢ ﺣﺎﺻﻞ آﻳـﺪ  3ﻣﻲ ﺷﻮد 
 pihsnezitic ytinummoc s'eeyolpme)اﺟﺘﻤ ــﺎﻋﻲ ﻛﺎرﻛﻨ ــﺎن 
-ni s'eeyolpme)ﻋﻤﻠﻜﺮد درون ﺷﻐﻠﻲ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن  -2، (sroivaheb
 s'eeyolpme)ﺗﻌﻬﺪ ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن  -3و ( ecnamrofrep elor
؛ و ﺑﻪ ﻃـﻮر ﻛﻠـﻲ ﻣـﻲ ﺗـﻮان (noitazinagro eht ot tnemtimmoc
اذﻋﺎن داﺷﺖ ﻛﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار در ﺳﻄﺢ ﮔﺮوﻫﻲ ﺑﺮ رﻓﺘﺎرﻫﺎ و 
ﻫﻤﭽﻨـﻴﻦ ﻧﺘـﺎﻳﺞ [. 53]ﻧﮕﺮش ﻫﺎي اﺷـﺨﺎص ﺗـﺄﺛﻴﺮ ﻣـﻲ ﮔـﺬارد 
ﻧﺸـﺎن داد ﻛـﻪ رﻫﺒـﺮي  la te nediLﭘﮋوﻫﺶ ﻻﻳـﺪن و ﻫﻤﻜـﺎران 
ﻴﺶ ﺑﻴﻨﻲ ﻛﻨﻨﺪه ﻣﻬﻤﻲ ﺑﺮاي رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ، ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﭘ
ﻋﻤﻠﻜﺮد درون ﺷﻐﻠﻲ و ﺗﻌﻬﺪ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ و ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻣﺜﺒﺘﻲ ﺑﺮ 
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻣﺴـﺎﺋﻞ ذﻛـﺮ ﺷـﺪه، . رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ دارﻧﺪ
اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن و )اﻫﻤﻴﺖ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار، اﻋﺘﻤﺎد 
. واﺿـﺢ اﺳـﺖ و رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ ﺑﺴـﻴﺎر ( اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ
ﻛﺎرﻛﻨـﺎن در ﺳـﺎزﻣﺎن در ﺻـﻮرت اﺣﺴـﺎس ﻋـﺪاﻟﺖ و اﻧﺼـﺎف در 
ﭘﻴﺎﻣﺪﻫﺎ، روﻳﻪ ﻫﺎ و ﺗﻌﺎﻣﻼت ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ، اﺣﺴﺎس اﻣﻨﻴـﺖ ﺑﻴﺸـﺘﺮي 
ﺑﺮاي اﻳﺠﺎد اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺮﭘﺮﺳـﺖ و اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن و ﻧﻬﺎﻳﺘـﺎً 
رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﺧﻮاﻫﻨﺪ داﺷﺖ و در ﻧﺘﻴﺠﻪ ﭘﻴﺎﻣـﺪﻫﺎي 
در اﻳـﻦ راﺳـﺘﺎ، . ﻫﻨـﺪ ﻛـﺮدﻣـﺮﺗﺒﻂ ﺑـﺎ آن در ﺳـﺎزﻣﺎن ﺑـﺮوز ﺧﻮا
ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ درﻣﺎﻧﻲ ﻻزم اﺳﺖ ﺑﻪ ﺑﺮرﺳﻲ ﻣﺴﺎﺋﻞ ﻣـﺮﺗﺒﻂ 
ﺑﺎ رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار، اﻋﺘﻤـﺎد در ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ و رﻓﺘﺎرﻫـﺎي ﻣـﺪﻧﻲ 


































5   ..ﻣﺤﻤﺪﻋﻠﻲ ﻧﺎدي و ﻧﺴﺮﻳﻦ ﻗﻬﺮﻣﺎﻧﻲ  در ﭘﺮﺳﺘﺎران راﺑﻄﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ، اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ     
ﺑﻪ اﻫﻤﻴﺖ اﻳﻦ ﻣﺴﺌﻠﻪ و ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻓﻘﺪان ﺗﺤﻘﻴﻘﺎت ﻛﺎﻓﻲ در اﻳـﻦ 
ﺑﻪ دﻟﻴﻞ ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻓﺮﻫﻨﮓ ﺟﺎﻣﻌﻪ ﺑـﺮ ﻓﺮﻫﻨـﮓ و در )ﻛﺸﻮر راﺑﻄﻪ در 
اﻳﻦ ﭘـﮋوﻫﺶ ﺑـﺎ ﻫـﺪف ﺑﺮرﺳـﻲ (  ﻧﺘﻴﺠﻪ ﺳﺎز و ﻛﺎرﻫﺎي ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ
ﻣﺴﺎﺋﻞ ﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎ اﻳﻦ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎ ﺑـﻪ ﺑﺮرﺳـﻲ راﺑﻄـﻪ رﻓﺘـﺎر رﻫﺒـﺮي 
اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن و اﻋﺘﻤـﺎد )ﺧﺪﻣﺘﮕﺰاري ادراك ﺷﺪه ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد 
ﻦ ﻣﻨﻈـﻮر ﺑـﺪﻳ . و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﭘﺮداﺧﺘـﻪ اﺳـﺖ ( ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ
ﻓﺮﺿﻴﻪ ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ در ﻗﺎﻟﺐ ﻣﺪل ﻣﻔﻬﻮﻣﻲ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﻪ ﺷﻜﻞ زﻳﺮ 
  (.1ﺷﻜﻞ ﺷﻤﺎره )اراﺋﻪ ﺷﺪه اﻧﺪ 
ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن  اﻋﺘﻤﺎد ، اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ،ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار (1
    .رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳﺘﺎران راﺑﻄﻪ وﺟﻮد داردﺑﺎ 
اﻋﺘﻤﺎد ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻧﻘﺶ ﺗﻌﺪﻳﻞ ﻛﻨﻨﺪه در راﺑﻄﻪ ﺑـﻴﻦ رﻫﺒـﺮي (2






  ﻣﺪل ﻣﻔﻬﻮﻣﻲ ﭘﮋوﻫﺶ: 1ﺷﻜﻞ ﺷﻤﺎره 
  
  :ﻫﺎﻣﻮاد و روش 
ﻣﻘﻄﻌﻲ ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ ﻛـﻪ ﺑـﻪ  -ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ، ﭘﮋوﻫﺸﻲ ﻛﺎرﺑﺮدي
ﺟﺎﻣﻌﻪ آﻣﺎري اﻳـﻦ ﭘـﮋوﻫﺶ . ﺷﻴﻮه ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ
ﺷﺎﻣﻞ ﻛﻠﻴﻪ ﭘﺮﺳﺘﺎران ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷﻲ دوﻟﺘﻲ ﺷﻬﺮ ﺷـﻴﺮاز 
ﺑﻮد ﻛﻪ از اﻳﻦ ﺟﺎﻣﻌـﻪ ﺑـﻪ روش ﺗﺼـﺎدﻓﻲ ﺳـﺎده و ﺑـﺎ ﺑﻜـﺎرﮔﻴﺮي 
ﺎ ﺟـﺪول ﻓﺮﻣﻮل ﺗﻌﻴﻴﻦ ﺣﺠﻢ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ و ﺗﻄﺒﻴﻖ آن ﺑ  ـ
ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ  052، [63]و ﻫﻤﻜـﺎران  nehoCﺗﻌﻴﻴﻦ ﺣﺠﻢ ﻧﻤﻮﻧـﻪ 
ﺑﺪﻳﻦ ﺗﺮﺗﻴﺐ ﻧـﺮخ ﺑﺎزﮔﺸـﺖ . ﻣﻮرد ﺑﺎزﮔﺮداﻧﺪه ﺷﺪ 942ﺗﻮزﻳﻊ ﻛﻪ 
در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺟﻬﺖ ﮔﺮدآوري داده ﻫﺎ، . درﺻﺪ ﺑﻮده اﺳﺖ 99/6
در راﺳ ــﺘﺎي ﺑﺮرﺳ ــﻲ رﻫﺒ ــﺮي . ﭘﺮﺳﺸ ــﻨﺎﻣﻪ اﺳ ــﺘﻔﺎده ﺷ ــﺪ  4از 
ﺒ ــﺮي ﮔﻮﻳ ــﻪ اي ﺧﻮدﺳ ــﻨﺠﻲ رﻫ  42ﺧ ــﺪﻣﺘﮕﺰار از ﭘﺮﺳﺸ ــﻨﺎﻣﻪ 
، 2002در ﺳـﺎل [. 73]اﺳﺘﻔﺎده ﮔﺮدﻳـﺪ  rolyaTﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺗﻴﻠﻮر 
ﮔﻮﻳﻪ اي رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار را ﺑـﻪ  99ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ  rolyaTﺗﻴﻠﻮر 
ﮔﻮﻳـﻪ اي رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار ﺗﻐﻴﻴـﺮ داد ﻛـﻪ ﺑـﺎ  42ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ 
ﮔﻮﻳﻪ اي ﺑﺎ اﺑﺰار ﺗﻐﻴﻴـﺮ ﻳﺎﻓﺘـﻪ  99ﻣﻘﺎﻳﺴﻪ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻫﺎي اﺑﺰار اﺻﻠﻲ 
ﺴﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒﺘﻲ ﺑﺎ ﻧﻤﺮه ﻛـﻞ ﮔﻮﻳﻪ اي ، ﻧﺸﺎن داده ﺷﺪ ﻛﻪ ﻫﻤﺒ 42
اﻧﺴـﺠﺎم ( 2002) rolyaTﺗﻴﻠـﻮر . ﺑﻴﻦ دو اﺑﺰار وﺟـﻮد دارد  0/59
ﮔﻮﻳﻪ اي را ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﺿﺮﻳﺐ  42دروﻧﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺗﻐﻴﻴﺮﻳﺎﻓﺘﻪ 
ﻛﻪ در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﻴﺰ ﭘﺎﻳﺎﻳﻲ . ﮔﺰارش ﻧﻤﻮد0/29آﻟﻔﺎي ﻛﺮوﻧﺒﺎخ 
در ﻗﺴﻤﺖ دوم ﺑـﺮاي ﻣﺤﺎﺳـﺒﻪ . ﺑﺪﺳﺖ آﻣﺪ 0/68اﻳﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
( 3002) reduRﮔﻮﻳـﻪ اي رادر  4ﺎزﻣﺎن، از ﻣﻘﻴـﺎس اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳ ـ
ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ  3آﻟﻔﺎي ﻛﺮوﻧﺒﺎخ اﻳﻦ ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ در [. 12]اﺳﺘﻔﺎده ﺷﺪ 
ﮔـﺰارش ﺷـﺪه اﺳـﺖ و در اﻳـﻦ  0/08و  0/77، 0/19ﺑﻪ ﺗﺮﺗﻴـﺐ 
ﺑﺪﺳـﺖ  0/05ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﻴﺰ ﭘﺎﻳﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن 
از  ﺳﻮﻣﻴﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻧﻴﺰ در زﻣﻴﻨﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ ﺑـﻮد ﻛـﻪ . آﻣﺪ
اﺳـﺘﻔﺎده ( 3002) reduRﮔﻮﻳﻪ اي اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ رادر  5ﻣﻘﻴﺎس 
 3آﻟﻔـﺎي ﻛﺮوﻧﺒـﺎخ ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ ﻧﻴـﺰ در . ﮔﺮدﻳﺪ
ﮔـﺰارش ﺷـﺪه ﺑـﻮد و در  0/68و  0/77،  0/28ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﻪ ﺗﺮﺗﻴﺐ 
در . ﺑﺪﺳـﺖ آﻣـﺪ  0/97اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﻴﺰ ﭘﺎﻳـﺎﻳﻲ اﻳـﻦ ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ 
ﻗﺴﻤﺖ ﭼﻬﺎرم، ﺟﻬﺖ ﺳﻨﺠﺶ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ 
ﺑﻜـﺎر ﺑـﺮده ( 8002) la te nediLﮔﻮﻳﻪ اي ﻻﻳـﺪن و ﻫﻤﻜـﺎران  7
اﻧﺴﺠﺎم دروﻧﻲ ( 8002) la te nediLﻻﻳﺪن و ﻫﻤﻜﺎران [. 53]ﺷﺪ
اﺳـﺘﻔﺎده از ﮔﻮﻳﻪ اي رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ را ﺑـﺎ  7ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ 
ﮔﺰارش ﻧﻤﻮدﻧﺪ؛ ﻛﻪ در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ  0/48ﺿﺮﻳﺐ آﻟﻔﺎي ﻛﺮوﻧﺒﺎخ 
ﻃﻴﻒ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ ﺑﻪ . ﺑﺪﺳﺖ آﻣﺪ 0/57ﻧﻴﺰ ﭘﺎﻳﺎﻳﻲ اﻳﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ 
ﺗﺎ ﻛﺎﻣﻼً  7=ﻛﺎﻣﻼً ﻣﻮاﻓﻖ)اﻳﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻫﺎ ﻫﻔﺖ درﺟﻪ اي ﻟﻴﻜﺮت
ﺟﻬﺖ ﺗﺤﻠﻴﻞ داده ﻫﺎي ﺟﻤﻊ آوري ﺷﺪه، از ﻧـﺮم . ﺑﻮد( 1=ﻣﺨﺎﻟﻒ
و روش ﻫﺎي آﻣﺎر  81ﻧﺴﺨﻪ  1م اﺟﺘﻤﺎﻋﻲاﻓﺰار ﺑﺴﺘﻪ آﻣﺎري در ﻋﻠﻮ
ﻓﺮاواﻧﻲ و ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ و در ارﺗﺒـﺎط ﺑـﺎ ﺗﺤﻠﻴـﻞ اﺳـﺘﻨﺒﺎﻃﻲ : ﺗﻮﺻﻴﻔﻲ
ﺟﻬﺖ، ﺷﺪت و )داده ﻫﺎ ﻧﻴﺰ از آزﻣﻮن ﺿﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳﻮن 
  . و ﺗﺤﻠﻴﻞ رﮔﺮﺳﻴﻮن ﺳﻠﺴﻠﻪ ﻣﺮاﺗﺒﻲ اﺳﺘﻔﺎده ﮔﺮدﻳﺪ( ﻣﻌﻨﻲ داري
  
  ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ
ﺮار اﻃﻼﻋﺎت دﻣﻮﮔﺮاﻓﻴﻚ ﺷﺮﻛﺖ ﻛﻨﻨﺪﮔﺎن در ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑـﺪﻳﻦ ﻗ ـ
ﻧﻤﻮﻧﻪ ي ﺟﺎﻣﻌـﻪ ي  942از ﻣﺠﻤﻮع ( درﺻﺪ 15/6)ﻧﻔﺮ  921: ﺑﻮد
ﺑﺎﻗﻴﻤﺎﻧـﺪه را ﻣـﺮدان ( درﺻـﺪ 84)ﻧﻔـﺮ  021ﭘـﮋوﻫﺶ را زﻧـﺎن و 
 76ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن،  4در ﺑﻴﻦ ﻧﻤﻮﻧﻪ ﻫﺎي آﻣـﺎري . ﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﻲ دادﻧﺪ
 4ﻣﺘﺄﻫـﻞ و ( درﺻـﺪ  17/6)ﻧﻔﺮ  971ﻣﺠﺮد و ( درﺻﺪ 62/8)ﻧﻔﺮ 
ﺰارش ﻧﻜﺮده ﺑﻮدﻧـﺪ؛ ﻫﻢ وﺿﻌﻴﺖ ﺗﺄﻫﻞ ﺧﻮد را ﮔ( درﺻﺪ 1/6)ﻧﻔﺮ 
ﻧﻔـﺮ  171ﻓـﻮق ﻟﻴﺴـﺎﻧﺲ، ( درﺻﺪ 0/4)ﻧﻔﺮ  1از ﻧﻈﺮ ﺗﺤﺼﻴﻼت، 
 2ﻓـﻮق دﻳـﭙﻠﻢ و ( درﺻﺪ 03/4)ﻧﻔﺮ  67ﻟﻴﺴﺎﻧﺲ، ( درﺻﺪ 86/4)
داﻣﻨﻪ ﺳﻨﻲ ﻧﻤﻮﻧﻪ ﭘﮋوﻫﺶ . ﮔﺰارش ﻧﻜﺮده ﺑﻮدﻧﺪ( درﺻﺪ 0/8)ﻧﻔﺮ 
  .ﺳﺎل ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺑﻮد 75ﺗﺎ  22از 
ﺳـﺎزﻣﺎن ﺑﻪ  اﻋﺘﻤﺎد ، اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ،ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار( 1
  .رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳﺘﺎران راﺑﻄﻪ وﺟﻮد داردﺑﺎ 
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رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ 



































6  . .38، ﺷﻤﺎره ﻣﺴﻠﺴﻞ3109ﭘﺎﻳﻴﺰ،  3ﻫﻢ، ﺷﻤﺎره ﺳﺎل د  ارﮔﺎن رﺳﻤﻲ اﻧﺠﻤﻦ ﻋﻠﻤﻲ اداره اﻣﻮر ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي اﻳﺮان     
  
  ﻧﻤﺮات ﺷﺎﺧﺺ ﻫﺎي ﺗﻮﺻﻴﻔﻲ و ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در ﭘﮋوﻫﺶ: 1ﺟﺪول ﺷﻤﺎره 
 ﺷﺎﺧﺺ آﻣﺎري
  
















































          31/12  08/12  رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار
        *0/044  3/18  41/86  اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن
      -0/460  0/220  3/08  61/86  اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ
    -0/040  *0/541  *0/441  4/12  72/82  رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ
            10/ 0 < P *                
  
ﺣﺎﻛﻲ از آن اﺳﺖ ﻛﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار  1ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎي ﺟﺪول 
( r=  0/044) ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ راﺑﻄﻪ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ را ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن
ﻧـﺪارد ( r=  0/220)و ﻫﻴﭻ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ را ﺑـﺎ اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ 
ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ راﺑﻄﻪ ﻣﻌﻨﺎداري ﺑﻴﻦ دو ﻣﺆﻟﻔﻪ رﻫﺒـﺮي (. P < 0/10)
 0/441و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﺎ ﺿﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ  ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار
ﻧﺸﺎن دﻫﻨﺪه ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒﺖ و راﺑﻄـﻪ ﻣﻌﻨـﺎدار ﺑـﻴﻦ اﻳـﻦ دو 
از ﺳﻮي دﻳﮕﺮ ﺑﻪ ﻟﺤﺎظ آﻣـﺎري در (. P< 0/10)ﻣﺘﻐﻴﺮ ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ
راﺑﻄﻪ ﻣﻌﻨﺎداري ﺑﻴﻦ دو ﻣﺆﻟﻔﻪ رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ ( P< 0/50)ﺳﻄﺢ 
 0/541اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن ﺑـﺎ ﺿـﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕﻲ 
ﻫﻨﺪه ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒـﺖ و راﺑﻄـﻪ ﻣﻌﻨـﺎدار آﻣـﺎري ﻣـﻲ ﻧﺸﺎن د
اﻣﺎ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﺎ اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ (. P< 0/10)ﺑﺎﺷﺪ
، ﺷـﻜﻞ 1ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎي ﺟﺪول. راﺑﻄﻪ ﻣﻌﻨﺎداري ﻧﺪاﺷﺖ







  ﻣﺪل ﻧﻬﺎﻳﻲ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﺮ اﺳﺎس رواﺑﻂ ﺳﺎده ﺑﻴﻦ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎ: 2ﺷﻜﻞ ﺷﻤﺎره 
  
  .اﻋﺘﻤﺎد ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻧﻘﺶ ﺗﻌﺪﻳﻞ ﻛﻨﻨﺪه در راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳﺘﺎران دارد(2
  
  ﻧﺘﺎﻳﺞ ﺿﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭼﻨﺪﮔﺎﻧﻪ ﺳﻠﺴﻠﻪ ﻣﺮاﺗﺒﻲ ﺗﻌﺪﻳﻠﻲ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن : 2ﺟﺪول ﺷﻤﺎره 









  ﺷﺎﺧﺺ آﻣﺎري  ﮔﺎم
R R  ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي  ﭘﻴﺶ ﺑﻴﻦ





  0/820  4/98  0/220  0/220  0/051 رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار  اول
  0/233  0/59  0/400  0/720  0/461  رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن  دوم
  P < 0/ 10
  
رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ 




































7   ..ﻣﺤﻤﺪﻋﻠﻲ ﻧﺎدي و ﻧﺴﺮﻳﻦ ﻗﻬﺮﻣﺎﻧﻲ  در ﭘﺮﺳﺘﺎران راﺑﻄﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ، اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ     
ﻧﺸـﺎن ﻣـﻲ دﻫـﺪ از ﺑـﻴﻦ  2ﺑﻪ ﻃﻮرﻳﻜـﻪ ﻳﺎﻓﺘـﻪ ﻫـﺎي ﺟـﺪول 
ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در رﮔﺮﺳﻴﻮن ﭼﻨﺪﮔﺎﻧﻪ ﺳﻠﺴـﻠﻪ ﻣﺮاﺗﺒـﻲ، 
ﺑﻬﺘﺮﻳﻦ ﭘﻴﺶ ﺑﻴﻨـﻲ ﻛﻨﻨـﺪه رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳـﺘﺎران 
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن ﻧﻘـﺶ . رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﻮده اﺳﺖ
ﻣﺪﻧﻲ  ﺗﻌﺪﻳﻞ ﻛﻨﻨﺪه اي در راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ رﻓﺘﺎر
ﺑـﺮ اﺳـﺎس ﻧﺘـﺎﻳﺞ ﺗﺤﻠﻴـﻞ رﮔﺮﺳـﻴﻮن . اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ اﻳﻔﺎ ﻧﻤـﻲ ﻛﻨـﺪ 
ﭼﻨﺪﮔﺎﻧﻪ ارﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ 
اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻣﻌﻨﺎدار و ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن ﻣﻌﻨـﺎدار ﻧﺒـﻮده اﺳـﺖ 
ﺑﺪﻳﻦ ﻣﻌﻨﺎ ﻛﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﻮان ﺗﻌﺪﻳﻞ ﻛﻨﻨﺪﮔﻲ راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ 
ﺑﺮ اﻳـﻦ اﺳـﺎس . اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻧﺪاردرﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ 
درﺻـﺪ  2/2در ﮔﺎم اول ﺿﺮﻳﺐ رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑـﻪ ﺗﻨﻬـﺎﻳﻲ 
ﺑـﺎ . وارﻳﺎﻧﺲ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳﺘﺎران را ﺗﺒﻴﻴﻦ ﻣـﻲ ﻛﻨـﺪ 
ورود ﻣﺘﻐﻴﺮ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن در ﮔﺎم دوم وارﻳﺎﻧﺲ ﺗﺒﻴﻴﻦ ﺷـﺪه 
درﺻﺪ اﻓﺰاﻳﺶ ﻣﻲ ﻳﺎﺑﺪ ﻛـﻪ اﻟﺒﺘـﻪ اﻳـﻦ اﻓـﺰاﻳﺶ ﻣﻌﻨـﺎدار  2/7ﺑﻪ 
ﻧﻴـﺰ ﻧﺘـﺎﻳﺞ ﺑﺘـﺎي ( 3)ﺑـﺮ اﻳـﻦ در ﺟـﺪول ﺷـﻤﺎره  ﻋﻼوه. ﻧﻴﺴﺖ
اﺳﺘﺎﻧﺪارد و ﻏﻴﺮ اﺳﺘﺎﻧﺪارد ﺑﺮاي ﺑﺮرﺳﻲ ﻧﻘﺶ رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار 
و اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن در ﭘـﻴﺶ ﺑﻴﻨـﻲ رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ 
  .ﭘﺮﺳﺘﺎران آﻣﺪه اﺳﺖ
  





  ﺷﺎﺧﺺ آﻣﺎري
  
  ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي ﭘﻴﺶ ﺑﻴﻦ
  ﺿﺮاﻳﺐ ﻏﻴﺮ اﺳﺘﺎﻧﺪارد
ﺿﺮاﻳﺐ 
 Tﻣﻘﺪار   βاﺳﺘﺎﻧﺪارد 
ﺳﻄﺢ 




  0/820  2/12  0/051  0/220  0/940  رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار  اول
  0/21  1/65  0/811  0/520 0/830 رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار  دوم
  0/33  0/79  0/370  0/280 0/080 اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن
  
ﺑﺮ اﺳﺎس ﺿـﺮاﻳﺐ ﺑﺘـﺎي اﺳـﺘﺎﻧﺪارد ﮔـﺰارش ﺷـﺪه در ﺟـﺪول 
، ﮔﺎم دوم ﻣﻌﻨﺎدار ﻧﺒﻮده اﺳﺖ و از ﮔﺎم اول ﺗﺎ ﮔﺎم دوم (3)ﺷﻤﺎره 
ﺑﺎ اﺿﺎﻓﻪ ﺷﺪن ﻣﺘﻐﻴﺮ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن ﻣﻘـﺪار آﻣـﺎره ﺑﺘـﺎ ﺳـﻴﺮ 
ﺑـﺮ ﻣـﻲ ( 3)ﻫﻤﺎﻧﮕﻮﻧﻪ ﻛﻪ از ﺟﺪول ﺷﻤﺎره . ﻧﺰوﻟﻲ ﻧﺸﺎن ﻣﻲ دﻫﺪ
ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﻣﻴﺰان ﻣﺘﻐﻴﺮ آﻳﺪ، ﺑﻪ ازاي ﻳﻚ واﺣﺪ اﺳﺘﺎﻧﺪارد رﻫﺒﺮي 
ﻗﺎﺑـﻞ ﭘـﻴﺶ  0/051رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﭘﺮﺳـﺘﺎران، ﺑـﻪ اﻧـﺪازه 
، ﻣـﺪل اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن ﺑﻴﻨﻲ ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ، در ارﺗﺒـﺎط ﺑـﺎ ﻣﺆﻟﻔـﻪ 
زﻳﺮا ﺳﻄﺢ ﻣﻌﻨـﺎداري ﻣﺆﻟﻔـﻪ . رﮔﺮﺳﻴﻮن ﺗﻮاﻧﺎﻳﻲ ﭘﻴﺶ ﺑﻴﻨﻲ ﻧﺪارد
  . ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ 0/50ﺑﺰرﮔﺘﺮ از 
  
  :ﺑﺤﺚ و ﻧﺘﻴﺠﻪ ﮔﻴﺮي
و ﺿـﺮورت  ﺘﮕـﺬار و اﻋﺘﻤـﺎد رﻫﺒـﺮي ﺧﺪﻣ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻫﻤﻴـﺖ 
رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ در ﺳﺎزﻣﺎن و ﺗﺎﺛﻴﺮ ﺳﻴﻨﺮژﻳﻚ اﻳـﻦ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫـﺎ 
ﺑﺮاي رﺳﻴﺪن ﺑﻪ اﺛﺮﺑﺨﺸﻲ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ  و در ﺟﻬـﺖ ﭘﺮﻛـﺮدن ﺧـﻼء 
داﻧﺶ ﻣﻮﺟﻮد در زﻣﻴﻨﻪ ﺑﺮرﺳﻲ رواﺑﻂ ﺑﻴﻦ اﻳﻦ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫـﺎ در ﻧﻤﻮﻧـﻪ 
ﻫﺎي ﻧﻈﺎم ﺳﻼﻣﺖ و اراﺋـﻪ ﻣﺴـﺘﻨﺪات ﻣﺤﻜـﻢ ﺑـﺮاي ﻛـﺎرﺑﺮد اﻳـﻦ 
اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ در ﻗﺎﻟﺐ دو ﻓﺮﺿـﻴﻪ ﻃﺮاﺣـﻲ و ﺑـﻪ ﻧﺘﺎﻳﺞ در ﻛﺸﻮر، 
دﻟﻴﻞ ﻣﻴﺰان ﻫﻤﻜﺎري ﻣﻨﺎﺳﺐ داﻧﺸـﮕﺎه ﻋﻠـﻮم ﭘﺰﺷـﻜﻲ ﺷـﻴﺮاز در 
ﻧﻤﻮﻧـﻪ ﺗﺼـﺎدﻓﻲ از ﭘﺮﺳـﺘﺎران ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷـﻲ ﺑﻴﻦ ﻳﻚ 
در راﺑﻄﻪ ﺑﺎ ﻓﺮﺿﻴﻪ اول ﭘـﮋوﻫﺶ . اﺟﺮا ﮔﺮدﻳﺪدوﻟﺘﻲ ﺷﻬﺮ ﺷﻴﺮاز 
ﻛﻪ رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار داراي راﺑﻄـﻪ ﻣﺜﺒـﺖ و ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ ﻧﺸﺎن داد 
ﺎدار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن و رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ و ﻧﻪ اﻋﺘﻤـﺎد ﻣﻌﻨ
ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ  و ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ داراي راﺑﻄـﻪ ﻣﺜﺒـﺖ و 
ﺑﻨـﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻓﺮﺿـﻴﻪ اول . ﻣﻌﻨﺎدار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن ﺑـﻮده اﺳـﺖ 
ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﺠﺰ راﺑﻄﻪ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧـﺎﻇﺮ در ﺑﻘﻴـﻪ 
ﻳﺞ ﺑﺎ ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﺷﺪه ﻗﺒﻠﻲ اﻳﻦ ﻧﺘﺎ. ﻣﻮارد ﺗﺎﻳﻴﺪ ﻣﻲ ﮔﺮدد
در ﻣﻮرد ارﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑـﺎ اﻋﺘﻤـﺎد ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن 
ﻫﺮﭼﻨﺪ در راﺑﻄﻪ ﺑﺎ اﻋﺘﻤﺎد ﺑـﻪ ﻧـﺎﻇﺮ ﺑـﺎ ﭘـﮋوﻫﺶ . ﻫﻤﺨﻮان اﺳﺖ
ﻫﺎي ﻗﺒﻠﻲ ﻧﺎﻫﻤﺨﻮان اﺳﺖ و ﻋﻤﺪه ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎ ﺑﻴﻦ اﻳﻦ دو ﻣﺘﻐﻴﺮ 
ﻳﻚ راﺑﻄﻪ ﻣﺜﺒﺖ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﺑﻮدﻧﺪ ﻫﺮﭼﻨﺪ ﻫﻴﭽﻜـﺪام از آﻧﻬـﺎ ﺑـﺮ روي 
 ﻫـﺎي  ﭘـﮋوﻫﺶ [. 53]ﺎي ﻧﻈﺎم ﺳﻼﻣﺖ اﺟﺮا ﻧﺸﺪه ﺑﻮدﻧـﺪ ﻧﻤﻮﻧﻪ ﻫ
 ﺑﺮاي و اوﻟﻴﻪ اﺳﺎﺳﻲ ﻋﻨﺎﺻﺮ از اﻋﺘﻤﺎد ﻛﻪ اﻧﺪ داده ﻧﺸﺎن ﻧﻴﺰ ﻣﺸﺎﺑﻪ
،  93،  83،  52]اﺳﺖ  ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار رﻫﺒﺮي وﻳﮋه ﺑﻪ ﺣﻘﻴﻘﻲ، رﻫﺒﺮي
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻣﺪﻳﺮان ﻣﻲ ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﻋﻤﻠﻜﺮد ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ را از ﻃﺮﻳﻖ ﻋﻤﻞ [. 2
ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﻬﺒﻮد دﻫﻨـﺪ  و رﻓﺘﺎر ﻛﺮدن ﺑﺮﺣﺴﺐ رﻓﺘﺎرﻫﺎي رﻫﺒﺮي
ﭼﺮا ﻛﻪ ﺑﺎﻋﺚ اﻓﺰاﻳﺶ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﻧﻴﺰ ﻣﻲ 
در راﺑﻄﻪ ﺑﺎ ﻓﺮﺿﻴﻪ دوم ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﻴﺰ ﻧﺘﺎﻳﺞ ﻧﺸـﺎن داد [. 53]ﮔﺮدد 
ﻛﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﮔﺮﭼﻪ ﺑﺎ رﻓﺘﺎر ﻣـﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ و رﻫﺒـﺮي 
ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار راﺑﻄﻪ ﻣﺜﺒﺖ و ﻣﻌﻨﺎدار دارد وﻟﻲ ﻧﻘﺶ ﺗﻌـﺪﻳﻞ ﻛﻨﻨـﺪه 
در اﻳﻦ ارﺗﺒﺎط ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﻤﺨـﻮان ﻳـﺎ ﻧـﺎﻫﻤﺨﻮاﻧﻲ . ﻧﻴﺴﺖ اي دارا
ﻳﺎﻓﺖ ﻧﺸﺪ اﻣﺎ ﻣﻲ ﺗﻮان اذﻋﺎن ﻛﺮد ﻛﻪ ﺗﺎﺛﻴﺮ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺮ 
 و ﺷﻜﻞ ﮔﻴﺮي و رﺷﺪ رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻫﻤﭽﻮن ﺻﺪاﻗﺖ
 ﮔﺸـﺎده  و ﺧﻮﺷـﺮوﻳﻲ  ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ و ﺻﺎدﻗﺎﻧﻪ و ﺑﺎز راﺳﺘﮕﻮﻳﻲ، رواﺑﻂ


































8  . .38، ﺷﻤﺎره ﻣﺴﻠﺴﻞ3109ﭘﺎﻳﻴﺰ،  3ﻫﻢ، ﺷﻤﺎره ﺳﺎل د  ارﮔﺎن رﺳﻤﻲ اﻧﺠﻤﻦ ﻋﻠﻤﻲ اداره اﻣﻮر ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي اﻳﺮان     
از ﻃﺮﻓﻲ ﺷﺎﻳﺪ ﺑﺘﻮان اﻳﻦ ﺑﺎور را ﻛﻪ . ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن را ﺧﻨﺜﻲ ﻣﻲ ﻛﻨﺪ
رﻓﺘﺎرﻫﺎي ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻣﺘﺎﺛﺮ از رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﺎﻋﺚ ﺷﻜﻞ 
 ﻣﺸـﺎرﻛﺖ  زﻳـﺮا  ﮔﻴﺮي اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻲ ﺷﻮﻧﺪ ﻣﻄﺮح ﻧﻤـﻮد؛ 
 ﻓﻌﺎﻟﻴـﺖ  اﻧﺠـﺎم  و ﮔﻴﺮي ﺗﺼﻤﻴﻢ ،ﻫﺪﻓﮕﺬاري ﺟﺮﻳﺎن در ﭘﺮﺳﺘﺎران
[. 04،14]ﺷـﻮد  ﻣـﻲ  اﻋﺘﻤـﺎد  ﺟـﻮ  ﻘﻮﻳـﺖ ﺗ ﺑﺎﻋﺚ ﻫﺎي ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن،
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ اﻳﻦ اﺣﺘﻤﺎل وﺟﻮد دارد ﻛـﻪ ﺑـﺎ ﻧﻘـﺶ ﺗﻌـﺪﻳﻞ ﻛﻨﻨـﺪﮔﻲ 
رﻓﺘﺎر ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ در راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار و اﻋﺘﻤـﺎد 
ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن در ﭘﮋوﻫﺶ ﻫﺎي آﺗﻲ ﻣﺪﻟﻲ ﻣﺘﻔﺎوت از آن ﭼﻪ در اﻳﻦ 
ﺑﻌﻼوه در راﺑﻄﻪ ﺑـﺎ ﻓﺮﺿـﻴﻪ اول . ﭘﮋوﻫﺶ ﻣﻄﺮح ﺷﺪه ﺑﺪﺳﺖ آﻳﺪ
راﺑﻄﻪ ﺑﻴﻦ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﻧﺎﻇﺮ ﺑﺎ رﻫﺒﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار و رﻓﺘـﺎر ﻧﻴﺰ ﻋﺪم 
ﻣﺪﻧﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ و اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن اﻳﻦ ﻧﻜﺘﻪ ﻗﺎﺑـﻞ ﺑﺤـﺚ اﺳـﺖ 
ﻛﻪ رﻓﺘﺎر رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﺑﻴﺶ از آﻧﻜﻪ ﻣﻌﻄﻮف ﺑﻪ ﺧﻮد و ﺟﻠﺐ 
اﻋﺘﻤﺎد ﻧﺴﺒﺖ ﺑﻪ ﺧـﻮد ﺑﺎﺷـﺪ ﻣﻌﻄـﻮف ﺑـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن و رﻓﺘﺎرﻫـﺎي 
ﭼﻴﺴﺘﻲ  ﻓﺮاﻧﻘﺶ در ﺧﺪﻣﺖ آن اﺳﺖ ﻛﻪ اﻳﻦ ﻣﻮﺿﻮع ﺑﺎ ﻣﺎﻫﻴﺖ و
آﻧﭽﻪ ﮔﺮﻳﻦ ﻟﻴـﻒ درﺑـﺎره رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار ﻣﻄـﺮح ﻣـﻲ ﻛﻨـﺪ 
  [.23،33]ﻫﻤﺨﻮان اﺳﺖ
ﮔﺮﭼﻪ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎي اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺧﻼء داﻧـﺶ ﻣﻮﺟـﻮد در راﺑﻄـﻪ 
ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي ﻣﺮﺑﻮﻃﻪ را در ﺟﺎﻣﻌﻪ ﭘﺮﺳﺘﺎران ﻣﺮﺗﻔﻊ ﻧﻤﻮده اﺳﺖ اﻣـﺎ 
ﭘﺮﺳـﺘﺎران ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي دوﻟﺘـﻲ از آﻧﺠﺎﻳﻲ ﻛﻪ اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑـﻪ 
ﻣﺤﺪود ﺑﻮد، ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ ﺑﺎﻳـﺪ در ﺗﻌﻤـﻴﻢ ﻧﺘـﺎﻳﺞ ﺑـﻪ ﺳـﺎﻳﺮ ﺷﻬﺮ ﺷﻴﺮاز 
ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷﻲ در ﺷﻬﺮﻫﺎي دﻳﮕﺮ ﻳﺎ ﺳﺎزﻣﺎن ﻫﺎي دﻳﮕـﺮ 
  .اﺣﺘﻴﺎط ﻻزم اﻋﻤﺎل ﺷﻮد
 وﺳﻴﻠﻪ ﺑﻪ ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﻣﻲ ﻣﺪﻳﺮان ﺑﺮاﺳﺎس ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎي ﻓﺮﺿﻴﻪ اول .1
 ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن در را ﻛﺎري ﺧﻮب ﭘﺮﺳﺘﺎران، رواﺑﻂ ﺗﺸﻮﻳﻖ و ﻧﻬﺎدن اﺟﺮ
ﻧﻤﺎﻳﻨﺪ و ﺑـﺎور  ﻛﻤﻚ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن در اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻬﺒﻮد ﺑﻪ و داده ﭘﺮورش
 وﻳﮋﮔﻲ از دﻳﮕﺮان، زﺣﻤﺎت و ﺷﻬﺎ ﺗﻼ از داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻛﻪ ﻗﺪرداﻧﻲ
  .اﺳﺖ رﻫﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار ﻣﻬﻢ ﻫﺎي
 دادن ﻧﺸـﺎن  و ﮔﺬاﺷـﺘﻦ  وﺳﻴﻠﻪ اﺣﺘﺮام ﺑﻪ ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﻣﻲ ﻧﺎﻇﺮان. 2
 ﺑﺮﻗﺮاري در ﻣﻬﺎرت و ﺧﻮد ﭘﺮﺳﺘﺎران ﺑﻪ دﻟﺴﻮزي و ﻣﺤﺒﺖ
 روﻳـﻲ،  ﮔﺸـﺎده  و ﺧﻮﺷـﺮوﻳﻲ  ﻫﻤﭽﻨـﻴﻦ  و ﺻـﺎدﻗﺎﻧﻪ  و ﺑﺎز رواﺑﻂ
  .دارﻧﺪ زﻧﺪه ﻧﮕﻪ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن در را اﻋﺘﻤﺎد روﺣﻴﻪ
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻳﻨﻜﻪ اﻋﺘﻤﺎد ﺑﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﻧﺘﻮاﻧﺴﺖ ﻧﻘـﺶ ﺗﻌـﺪﻳﻞ . 3
ﻛﻨﻨـﺪه اي در راﺑﻄـﻪ ﺑـﻴﻦ رﻫﺒـﺮي ﺧـﺪﻣﺘﮕﺰار و رﻓﺘـﺎر ﻣـﺪﻧﻲ 
 اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﺪ و ﻣﺒﺘﻨﻲ ﺑـﺮ ﻓﺮﺿـﻴﻪ دوم ﭘـﮋوﻫﺶ؛ اﻟﮕـﻮ 
 ﺟﺎﻣﻪ و ﺒﺮي ﺧﺪﻣﺘﮕﺰار و ﭘﺎﻳﺒﻨﺪيﻫﺎي رﻫ وﻳﮋﮔﻲ و ﺳﺎزي ﺻﻔﺎت
 ﻛـﻪ  ﮔـﺮدد  ﻣﻲ ﺑﺎﻋﺚ ﺧﻮد ﻫﺎي وﻋﺪه و ﺗﻌﻬﺪات ﭘﻮﺷﺎﻧﺪن ﺑﻪ ﻋﻤﻞ
 و ﺷـﻮﻧﺪ  ﺑﺮﺧـﻮردار  ﺳـﺎزﻣﺎن  در ﻻزم از اﻋﺘﺒـﺎر  ﻃﺮﻳـﻖ،  اﻳﻦ از آﻧﻬﺎ
ﻛﻨﻨـﺪ و ﺑﺎﻋـﺚ ﺗﺴـﺮي  ﺟﻠـﺐ  ﺧـﻮد  ﺑـﻪ  ﻧﺴﺒﺖ را ﻛﺎرﻛﻨﺎن اﻋﺘﻤﺎد
رﻓﺘﺎرﻫـﺎي ﻓـﺮاﻧﻘﺶ اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ ﻫﻤﭽـﻮن رﻓﺘـﺎر ﻳـﺎري رﺳـﺎن در 
ﮔﺮدﻧﺪ ﺑﻪ ﻧﺤﻮي ﻛﻪ ﺧﺪﻣﺖ ﮔﺰاري ﺑﻌﻨﻮان ﻳﻚ اﻟﮕﻮي ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن 
  .ﻋﺎم در ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن و ﺑﻴﻦ ﭘﺮﺳﺘﺎران ﻣﻄﺮح ﺑﺎﺷﺪ
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The association between components; servant leadership, leader 
trust, organizational trust, and community citizenship behavior 
among nurses in public training hospitals in Shiraz province 
 
Mohammad Ali Nadi 1* , Nasrin Ghahremani 2 
 





Background: The aim of the study was exploring the association between employee perceptions of 
servant leadership and leader trust, as well as organizational trust and community citizenship behavior 
among the nurses in public hospitals in Shiraz province. 
 
Materials and Methods : This study applied as a correlation study that was conducted like as a 
cross-sectional research in 2010. The sample of study consisted of public hospitals’ nurses in Shiraz 
metropolitan area from whom 250 people were selected throughout the formula of set size correlation 
studies. Three different types of questionnaires were used which included; 1- Taylor's Servant 
Leadership Assessment (2002), 2- Ruder's Leader and Organizational Trust Inventory (2003), and 3- 
Liden's Community Citizenship Behavior Assessment (2008). Data analyses were followed in the two 
levels of descriptive and inferential by using software spss18. 
 
Results: Research finding showed that there are significant correlation relationships (P<0/01) 
between Servant Leadership and Organizational Trust (r= 0/440), Servant Leadership and Community 
Citizenship Behavior (r= 0/144) and Organizational Trust and Community Citizenship Behavior (r= 
0/145). Also, servant leadership has had the power of prediction to nurses' community citizenship 
behaviors.  
 
Conclusion: Perceptions of servant leadership between studied hospitals’ staff had positive 
correlation with organizational trust as well as community citizenship behaviors. The study also found 
that organization perceived as a servant-led exhibited had higher levels in both organizational trust and 
community citizenship behaviors in comparison to organization perceived as a non-servant-led. 
Therefore, findings lead to support of Greenleaf’s view that servant leadership is an antecedent in 
organizational trust, and other aspects of servant leadership models. 
 
Keywords: Servant leadership, Trust, Community citizenship behavior 
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